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ABSTRAK 
 
Pengaruh Atribut Kualitas Auditor Internal Terhadap Kepuasan  
Klien Pada Bank Mandiri Di Kota Makassar 
 
 
Ardiansyah 
Syamsuddin 
Haliah 
 
 
Kepuasan klien dapat tercermin dari ada atau tidaknya komplain atas jasa auditor 
yang telah diberikan oleh auditor. Jika klien merasa jasa auditor yang diberikan 
dapat memuaskan kliennya maka jasa auditor tersebut dapat dikatakan berkualitas 
akan tetapi sebaliknya, jika jasa auditor yang diberikan belum mampu memuaskan 
kliennya maka jasa auditor tersebut belum dapat dikatakan berkualiitas. Sampel 
pada penelitian ini adalah manager keuangan dan karyawan pada bank mandiri 
yang ada di kota Makassar. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
data subjek yaitu jenis data penelitian yang berupa opini, sikap, pengalaman atau 
karakteristik dari seseorang atau sekelompok orang yang menjadi subjek penelitian 
(responden) dengan sumber data jawaban dari kuisioner yang telah diisi oleh para 
responden. Dimana jawaban dari kuisioner ini yang akan dianalisis menggunkan 
regresi berganda dengan bantuan program SPSS. 
 
Hasil penelitian ini secara simultan pengalaman melakukan telaah, memahami 
industri klien, responsif atas kebutuhan klien dan taat pada standar umum 
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan klien dan pengujian 
secara parsial menunujukkan bahwa hanya variabel pengalaman melakukan telaah, 
memahami industri klien, dan taat pada standar umum yang berpengaruh positif dan 
sinifikan terhadap kepuasan klien, sedangkan variabel responsif atas kebutuhan 
klien berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan klien. 
 
Kata kunci : Atribut kualitas auditor internal, kepuasan klien 
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ABSTRACT 
 
Influence on the Quality Attributes of Internal Auditors to Client  
Satisfaction in Independent Banks in the City of Makassar 
 
 
Ardiansyah 
Syamsuddin 
Haliah 
 
 
 
Client satisfaction can be reflected by the complaints or not for the services that have 
been provided by the auditors. If the client thinks that the research of the services 
provided can satisfy clients the services of the study can be said to be qualified or 
not. If the review of services provided have not be able to satisfy the services client 
its not a quality.The sample in this research was a financial manager at Mandiri Bank 
in Makassar . Data used in this research the data subject of opinions, attitudes, 
experiences or characteristics of a person or group of people who become research 
subjects (respondents) with the source of the response data from questionnaires that 
had been filled by the respondents.The answer to this questionnaire using the 
multiple regression analysis with SPSS . 
The results of this research simultaneously the experience of doing research , 
understanding the client's industry , responsive client of the needs and adhere to the 
general standard simultaneous significant effect on client satisfaction and partial test 
showed that the experience variable doing research , understanding the client's 
industry , and adhere to the general standard the positive influentt and significant to 
client satisfaction , while variable responsive to the needs of the client and not a 
significant negative effect on client satisfaction. 
 
Keywords: Attributes auditor’s internal quality, client satisfaction  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Sistem yang mengolah data keuangan menjadi suatu informasi yang 
digunakan dalam pengambilan keputusan bagi pemakainya. Pemakai informasi 
dapat diklasifikasi menjadi 2 (dua) kategori, kategori pertama adalah “pemakai 
internal”, yaitu pihak manajemen perusahaan dan kategori kedua adalah ”pemakai 
eksternal”, yaitu pemerintah, bank, kreditur, dan investor atau calon investor.  
Pemakai laporan keuangan tidak hanya pihak internal perusahaan tetapi juga 
pihak eksternal perusahaan. Mengingat banyaknya pihak yang berkepentingan 
terhadap laporan keuangan tersebut, maka informasi yang disajikan dalam laporan 
keuangan tersebut haruslah wajar, dapat dipercaya, dan tidak menyesatkan bagi 
pemakainya sehingga kebutuhan masing-masing pihak yang berkepentingan dapat 
dipenuhi. Guna menjamin kewajaran informasi yang disajikan dalam laporan 
keuangan, perlu adanya suatu telaah yang dilakukan oleh auditor internal yang 
berkualitas. Hal ini dimaksudkan agar hasil pemeriksaan itu merupakan hasil auditor 
yang dapat memuaskan keinginan klien. 
Internal auditor merupakan suatu profesi akuntan yang bekerja dalam 
perusahaan dengan tuntutannya adalah dapat memberikan nilai tambah (value 
added) bagi manajemen perusahaan (Sawyer, 2005: 3). Tugas internal auditor ini 
adalah tidak hanya mencakup telaah keuangan saja tetapi juga auditor ketaatan dan 
operasional perusahaan. Dengan demikian profesi ini bertanggung jawab terhadap 
kebijakan-kebijakan perusahaan agar dapat berjalan efektif. Perusahaan-
1 
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perusahaan besar terutama yang sudah go public tentunya membutuhkan profesi 
internal auditor dalam perusahaannya. 
Setiap pelaksanaan auditor harus mempunyai standar kualitas yang tinggi. 
Pelaksanaan auditor dengan standar kualitas yang tinggi akan meningkatkan 
kepercayaan manajemen. Kepercayaan manajemen terhadap profesi akuntan 
internal berhubungan langsung dengan mutu telaah. Bertambahnya jumlah auditor 
internal yang beroperasi membuat persaingan diantara mereka semakin tajam. Bagi 
pihak perusahaan yang memerlukan jasa auditor, semakin banyaknya auditor 
internal berarti mereka semakin mempunyai alternatif untuk memilih atau berpindah 
dari auditor yang satu ke auditor lainnya. Oleh karena itu, kemampuan menyediakan 
jasa auditor yang berkualitas tinggi menjadi fokus penting yang harus diperhatikan. 
Berkualitas atau tidaknya pelaksanaan auditor mengacu pada standar-standar 
norma pemeriksaan yang ditetapkan meliputi. standar umum, standar pekerjaan 
lapangan dan standar pelaporan. Banyak kelompok selain auditor yang menunjukan 
ketertarikan mereka pada masalah kualitas auditor. Dengan kata lain pengguna jasa 
auditor dapat memberikan penilaian atas kualitas auditor. Agar dapat sukses 
berkompetisi dilingkungannya, auditor internal harus berjuang untuk meningkatkan 
harapan-harapan klien dan memaksimalkan kepuasan klien. 
Menurut Philip Kotler 2009, kepuasan klien merupakan tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 
harapan yang diinginkan. Untuk mencapai dan memahami kepuasan klien maka 
perlu dipahami tentang atribut-atribut penentu kepuasan klien, tetapi tetap 
berpegang teguh pada kode etik dan standar akuntansi yang berlaku umum di 
Indonesia. Kepuasan klien meliputi tiga hal, yaitu kualitas yang dirasakan, nilai yang 
2 
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dirasakan, dan harapan pelanggan. Atribut kualitas auditor internal seharusnya 
memberikan penjelasan mengenai faktor-faktor yang menentukan kepuasan klien. 
Disinilah dalam menjalankan tugasnya para auditor internal akan menjumpai 
masalah. Ketika harus melaporkan temuan-temuan yang mungkin tidak 
menguntungkan dalam penilaian kinerja manajemen atau obyek auditor yang 
dilakukannya. Ketika manajemen atau subyek auditor menawarkan sebuah imbalan 
atau tekanan kepada internal auditor untuk menghasilkan laporan telaah yang 
diinginkan oleh manajemen maka hal ini yang dapat membuat para auditor menjadi 
dilema dalam menentukan pendapat wajar mengenai laporan keuangan. Apakah 
para auditor tetap mengutamakan kualitas dari auditor ataukah lebih memperhatikan 
kepuasan kliennya. 
Perusahaan perbankan merupakan perusahaan yang sering menggunakan 
jasa auditor dalam usaha mengtahui kondisi perusahaan. Untuk mengetahui hal 
tersebut, maka perusahaan perbankan tersebut perlu mengetahui kualitas jasa yang 
ditawarkan. Hal itu karena kemampuan auditor dalam menghasilkan jasa yang 
bermutu tinggi merupakan kunci bagi keberhasilan di masa yang akan datang bagi 
perusahaan. Untuk mengetahui kepuasan klien terhadap kualitas auditor ini, maka 
perusahaan perlu mengetahui kualitas seorang auditor dalam menangani berbagai 
kasus, sehingga auditor tersebut mempunyai pengalaman dalam menangani kondisi 
perusahaan. Auditor juga dituntut untuk mempunyai pengetahuan khusus sehingga 
dapat memahami industri perusahaan yang dikerjakannya. Dalam mempengaruhi 
kepuasan klien, seorang auditor juga dituntut untuk responsif terhadap kebutuhan 
klien, taat pada standar umum yang berkaitan dengan persyaratan auditor dan mutu 
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bekerjanya. Keterlibatan pimpinan dalam menangani berbagai kasus juga dapat 
menjadi motivator bagi perusahaan dalam usaha meningkatkan kepuasan klien. 
 Pada penelitian disini, peneliti ingin melihat 4 atribut kualitas auditor internal 
yang dianggap paling mempengaruhi kualitas auditor yaitu pengalaman melakukan 
telaah,  memahami industry klien, responsive terhadap kebutuhan klien, dan taat 
pada standar umum. Dari keempat atribut kualitas auditor tersebut apakah dapat 
mempengaruhi kepuasan klien pada bank mandiri di kota Makassar ini sehingga 
auditor dapat memberikan kepuasan bagi kliennya.  
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian di atas, maka permasalahan yang akan dibahas 
dalam penelitian ini yaitu : 
1. Apakah pengalaman melakukan telaah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan klien? 
2. Apakah memahami industri klien berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan klien? 
3. Apakah responsif atas kebutuhan klien berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan klien? 
4. Apakah taat pada standar umum berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan klien? 
5. Apakah pengalaman melakukan telaah, memahami industry klien, responsive 
atas kebutuhan klien, dan taat pada standar umum berpengaruh positif dan 
signifikan secara simultan terhadap kepuasan klien? 
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1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu: 
a. Untuk mengetahui bukti empiris atribut kualitas auditor yaitu pengalaman 
melakukan telaah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
klien. 
b.  Untuk mengetahui bukti empiris atribut kualitas auditor yaitu memahami 
industri klien berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan klien. 
c. Untuk mengetahui bukti empiris atribut kualitas auditor yaitu responsif atas 
kebutuhan klien berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan klien. 
d. Untuk mengetahui bukti empiris atribut kualitas auditor yaitu taat pada 
standar umum berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan klien. 
e. Untuk mengetahui bukti empiris atribut kualitas auditor yaitu pengalaman 
melakukan telaah, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien, 
dan taat pada standar umum berpengaruh positif dan signifikan 
berpengaruh terhadap kepuasan klien secara simultan. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian   
Manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu: 
a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada pengembangan 
teori akuntansi terutama yang berkaitan dengan auditing mengenai atribut 
kualitas auditor dan yang berkaitan dengan pemasaran mengenai 
kepuasasan pelanggan. 
b. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis pada 
Auditor internal dan para peneliti untuk memahami lebih jauh tentang 
pelayanan telaah yang dibutuhkan klien. 
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c. Penelitian ini juga diharapkan dapat menambah pengetahuan tentang 
karakteristik auditor yang berkualitas dan dapat meningkatkan efisiensi dan 
antisipasi yang baik dari kasus akuntansi yang akan berakibat pada 
perusahaan. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
Penulisan Skripsi ini dibagi menjadi 5 bab dengan menggunakan sistematika 
penulisan sebagai berikut ini :  
BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan 
kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisi landasan teori-teori, penelitian-penelitian terdahulu, 
hipotesis penelitian, dan kerangka pemikiran. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini memuat tentang jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi 
dan sampel, jenis dan sumber data, tehnik pengumpulan data, metode analisis 
data, dan defenisi operasional data. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan gambaran umum perusahaan, pembahasan hasil 
penelitian, dan keterbatasan penelitian. 
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BAB V PENUTUP 
Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan atas hasil dan pembahasan 
analisis data penelitian dan saran – saran yang bermanfaat untuk penelitian 
selanjutnya.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7 
xxi 
 
BAB II 
 TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1  Auditor internal 
Auditor internal merupakan auditor yang bekerja dalam suatu perusahaan, 
dengan tugasnya adalah membantu manajemen dalam melaksanakan 
pekerjaannya, sehingga tugas-tugas dapat dilaksanakan secara efisien dan efektif. 
(Abdul Halim, 2003: 7).  
Ditinjau dari perkembangannya profesi auditor internal ini sebenarnya bukan 
profesi baru, hal ini didasarkan kebutuhan perusahaan selain dari peran auditor 
eksternal, karena suatu perusahaan yang semakin berkembang maka perlu pihak-
pihak yang mampu mengendalikan kegiatan operasional perusahaannya, sehingga 
pelaksanaan transaksi perusahaan dapat terkontrol, hal ini merupakan tugas dari 
seorang internal auditor yang selain membantu manajemen dalam memberikan 
solusi juga harus dapat mengontrol dan mengendalikan kegiatan operasional agar 
tetap sesuai dengan tujuan semula. 
Sejarah perkembangan internal auditor itu sendiri dimulai pada 3500 
sebelum Masehi, pada abad permulaan dengan cara memberikan tanda di samping 
angka transaksi keuangan yang sudah diverifikasi (Sawyer, 2003:4), sehingga 
secara tidak langsung pengendalian intern yang merupakan tugas dari internal 
auditor telah dilaksanakan pada masa itu. Kemudian auditor internal semakin 
mengalami perkembangan pada masa revolusi industri di Inggris, yang pada saat itu 
semakin banyak orang berkeinginan untuk melakukan investasi pada perusahaan 
lain, hingga profesi auditor internal ini semakin berkembang sampai sekarang. 
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Internal auditor bertugas menjamin agar pengendalian intern dalam 
perusahaan dapat diterapkan, kemudian internal auditor bertanggung jawab 
menyampaikan laporan pertanggungjawaban kepada pihak manajemen perusahaan. 
Dalam pelaksanaan tugasnya apabila dalam perusahaan terdapat auditor eksternal 
maka auditor internal dan auditor eksternal harus dapat bekerja sama sesuai dengan 
tugas dan tanggung jawab masing-masing dengan tidak menyimpang dari kode etik 
profesi masing-masing. Dengan demikian semakin jelas bahwa auditor internal 
sangat berperan bagi perusahaan. 
Kedudukan atau posisi Auditor Internal didalam organisasi perusahaan dapat 
mempengaruhi luasnya aktivitas fungsi yang dijalankan oleh perusahaan tersebut, 
karna semakin tinggi kedudukan Auditor Internal didalam sebuah organisasi 
perusahaan dapat berpengaruh terhadap independensi dalam melaksanakan 
fungsinya. Pernyataan diatas dapat diperkuat oleh pendapat yang dikemukakan oleh 
Oemat Witarsa (2000:19) mengenai definisi Auditor Internal: 
 “Auditor Internal adalah orang yang melaksanakan kegiatan Internal 
Auditing”.Sedangkan menurut Lawrence.B.Sawyer yang diterjemahkan oleh Desi 
Adhariani (2005:8). “Auditor Internal merupakan karyawan perusahaan atau juga 
biasa sebagai entitas perusahaan”. 
Dari kedua pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa Auditor Internal 
sebagai salah satu profesi yang bekerja di suatu perusahaan yang memiliki status 
aktivitas penilaian yang bebas dan independen dalam organisasi perusahaan untuk 
meneliti kembali dalam bidang Akuntansi, keuangan, pengendalian intern, dan 
bidang lainya. Sebagai dasar dalam memberikan pelayanan bagi pihak-pihak yang 
membutuhkan informasi dalam menetapkan keputusan atau kebijakan. 
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Auditor Internal adalah Auditor yang bekerja di dalam perusahaan yang tugas 
pokoknya adalah menentukan apakah kebijakan yang telah ditetapkan oleh 
manajemen telah dipatuhi, menentukan baik tidaknya penjagaan terhadap kekayaan 
organisasi, menentukan efisiensi dan efektifitas prosedur kegiatan organisasi, serta 
menentukan kualitas informasi yang dihasilkan oleh berbagai bagian organisasi. Hal 
tersebut dikemukakan oleh Mulyadi (2002:35). Kualitas jasa auditor dalam 
melaksanakan pemeriksaan intern ditentukan oleh kemampuan auditor Internal 
dalam menerapkan norma pemeriksaan intern dalam menjalankan tugasnya. 
Dalam proses pelaksanaan pemeriksaan intern, Auditor Internal memerlukan 
norma pemeriksaan intern sebagai pedoman yang digunakan dalam menjalankan 
tugasnya. IIA dalam  Boynton. J. Kell yang dialih bahasakan oleh Gina-Gania (2002). 
Telah menetapkan standar-standar praktik pemeriksaan yang mengikat para 
anggotanya.  
 
2.2 Kualitas Auditor 
Saat ini belum ada kesepakatan tentang makna kualitas auditor. Seperti jenis 
jasa lainnya, kualitas jasa auditor sukar untuk diukur secara obyektif. Penggunaan 
berbagai dimensi kualitas auditor yang berbeda-beda oleh beberapa peneliti adalah 
bukti sukarnya menentukan dimensi atau faktor-faktor yang menentukan kualitas. 
Kualitas auditor adalah kesesuaian antara apa  yang diharapkan dengan apa 
yang dirasakan. Suatu hal yang tidak dapat disangkal lagi bahwa kualitas produk 
adalah kunci keberhasilan suatu organisasi yang sangat penting. Kemampuan suatu 
organisasi menghasilkan produk barang maupun jasa bermutu tinggi merupakan 
kunci sukses bagi keberhasilan dimasa yang akan datang. 
10 
xxiv 
 
 De Angelo menyatakan kualitas auditor adalah probabilitas seorang auditor 
dapat menemukan dan melaporkan penyelewengan yang terjadi dalam sistem 
akuntansi klien. Probabilitas penemuan penyelewengan bergantung pada 
kemampuan teknis auditor (seperti pengalaman auditor, pendidikan, 
profesionalisme, dan struktur telaah perusahaan). Probabilitas auditor untuk 
melaporkan penyelewengan yang terjadi dalam sistem akuntansi klien bergantung 
pada independensi auditor. 
Marliyati,(2009) kualitas auditor merupakan perpaduan antara sifat dan 
karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan 
kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang menentukan dan menilai sampai seberapa 
jauh sifat dan karakterristik itu memenuhi kebutuhannya. 
Dalam situasi yang berlainan kualitas auditor diartikan secara berbeda-beda. 
Menurut Garvin ada lima macam persfektif kualitas yang berkembang. Kelima 
persfektif inilah yang biasa menjelaskan mengapa kualitas diartikan secara berbeda-
beda, kelima persfektif itu yaitu: (1).Trancedental approach, pendekatan ini 
memandang bahwa kualitas sebagai innate excellence, dimana kualitas dapat 
dirasakan atau diketahui tetapi sulit didefenisikan dan dioperasionalkan. Sudut 
pandang ini biasa diterapkan dalam dunia seni, (2).Product basad approach, 
pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atribut yang 
dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur, (3).User basad approach pendekatan ini 
didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang yang 
memandangnya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang 
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi, (4).Manufacturing-based 
approach, pendekatan ini bersifat suplay-based dan terutama memperhatikan 
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praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefenisikan kualitas 
sebagai kesesuaian atau sama dengan persyaratan, (5).Value based approach, 
pendekatan ini memandang kualitas dari segi niai dan harga. Panji Tjiptono dan 
Anastasia Diana, (2000).   
Behn et al. mencoba untuk menghubungkan kualitas auditor dan kepuasan 
klien. Studi Behn et al. bertujuan untuk mendapatkan bukti empiris atas atribut 
kualitas auditor yang berhubungan dengan kepuasan klien.  Dari 12 atribut potensial 
pembentuk kualitas auditor tersebut, Behn et al. menemukan ada 6 atribut kualitas 
telaah yang berhubungan positif dengan kepuasan klien, yaitu Pengalaman 
melakukan telaah, Memahami industry klien, Responsive atas kebutuhan klien, 
Melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat, Keterlibatan pimpinan auditor internal, 
dan Keterlibatan komite telaah. Windasari Suhar Putri,(2010). Atribut yang 
digunakan Behn et al. adalah atribut kualitas auditor yang dikembangkan oleh 
Carcello yang meliputi: 
 
2.1.1   Pengalaman melakukan telaah 
Auditor dalam melaksanakan telaah sampai pada suatu pernyataan 
pendapat, auditor harus senantiasa bertindak sebagai seorang ahli dalam bidang 
akuntansi dan bidang auditing. Pencapaian keahlian tersebut dapat dicapai dengan 
dimulainya pendidikan formalnya yang diperluas melalui pengalaman-pengalaman 
dan selanjutnya praktik telaah. Pengalaman dalam praktik telaah juga 
dipersyaratkan terhadap asisten junior, asisten junior yang baru masuk ke dalam 
praktik telaah yang harus memperoleh pengalaman profesionalnya dengan supervisi 
yang memadai dan review atas pekerjaanya dari atasannya yang lebih 
berpengalaman. 
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Pengalaman merupakan atribut yang paling penting yang harus dimiliki oleh 
auditor, hal ini terbukti dengan tingkat kesalahan yang dibuat oleh auditor yang tidak 
berpengalaman lebih banyak dari pada auditor yang berpengalaman (Neni 
Meidawati, 2001 dalam Ridwan Widagdo, 2002).  
Hasil penelitian yang dilakukan Brouwman dan Bradley (1997, dalam Ridwan 
Widagdo, 2002) menemukan bukti bahwa pengguna atribut pengalaman melakukan 
telaah sehubungan dengan kualitas didasarkan pada asumsi bahwa tugas 
memberikan umpan balik (feedback) yang berguna terhadap bagaimana sesuatu 
dilakukan secara lebih baik. Hal ini diperlukan oleh pembuat keputusan untuk 
memperbaiki kinerjanya. 
  Auditor dalam melaksanakan tugasnya selalu dihadapkan pada kondisi yang 
memaksa untuk melakukan pertimbangan. Pertimbangan auditor akan berkualitas 
jika memiliki pengalaman yang cukup. Pengalaman tersebut didapatkan auditor dari 
lamanya auditor internal melakukan praktek telaah. (Tubs 1992 dalam Mukhlasin, 
2004), menyatakan bahwa auditor yang berpengalaman akan memiliki keunggulan 
dalam hal mendeteksi kesalahan, memehami kesalahan secara akurat, serta 
mencari penyebab kesalahan. Keunggulan tersebut akan betmanfaat bagi klien 
untuk melakukan perbaikan-perbaikan. Dengan demikian kepuasan klien akan 
tercipta. 
 
2.1.2   Memahami industry klien 
Auditor harus memiliki pengetahuan mengenai hal-hal yang bersifat bisnis, 
satuan usaha, bentuk organisasi klien, dan karakteristik operasi dari klien. Beberapa 
hal diantaranya adalah tipe bisnis, tipe produk dan jasa, struktur modal, pihak yang 
mempunyai hubungan yang istimewa, lokasi, dan metode produksi, distribusi, serta 
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kompensasi. Selain itu, seorang auditor juga harus mempertimbangkan hal-hal yang 
mempengaruhi industri tempat satuan operasi usaha berada, seperti kondisi 
ekonomi, peraturan pemerintah, serta perubahan  teknologi, yang membawa 
pengaruh terhadap proses telaahnya.  
Pengetahuan tentang bisnis satuan usaha akan membantu auditor dalam: 
mengidentifikasi bidang yang memerlukan pertimbangan khusus, menilai kondisi 
yang didalamnya data akuntansi dihasilkan, diolah, direview, dan dikumpulkan 
dalam organisasi, menilai kewajaran estimasi, seperti penilaian atas persediaan, 
depresiasi, penyisihan kerugian piutang, persentase penyelesaian kontrak jangka 
panjang, menilai kewajaran representasi manajemen, mempertimbangkan 
kesesuaian prinsip akuntansi yang diterapkan dan kecukupan pengungkapannya. 
Auditor perlu memahami industry bisnis klien untuk memungkinkan auditor 
mengidentifikasi kejadian dan praktek bisnis yang menurut auditor akan sangat 
berpengaruh pada laporan keuangan klien. Selain dapat membuat auditor lebih 
berkualitas, memahami industri klien juga berguna untuk memberi masukan agar 
klien lebih efisien. 
 
2.1.3   Responsive atas kebutuhan klien 
Auditor internal melakukan telaah terhadap suatu perusahaan, maka opini 
yang dikeluarkan oleh auditor setelah melakukan proses telaah menjadi pusat 
perhatian dari klien dan para pengguna laporan keuangan. Padahal di lain pihak, 
klien membutuhkan hal lain yang lebih dari sekedar opini. 
Opini merupakan faktor sentral dalam suatu telaah. Namun demikian, klien 
tidak sekedar membutuhkan opini auditor dalam suatu pemeriksaan. Klien juga 
mengharapkan perhatian yang lebih dari auditor terhadap persoalan-persoalan yang 
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dipandang memerlukan pemikiran dan pemecahan bersama. Hal tersebut 
diharapkan klien karena keyakinan klien terhadap kemampuan dan pengalaman 
auditor dibidang lainnya selain bidang telaah. (Mahon 1982, dalam Mukhlasin, 
2004), menyimpulkan bahwa faktor yang membuat klien memutuskan pilihannya 
terhadap suatu auditor internal adalah kesanggupan auditor internal tersebut 
memperhatikan kebutuhan kliennya. Adanya suatu sikap yang responsif terhadap 
kebutuhan klien merupakan salah satu keunggulan auditor internal dalam 
memberikan jasanya kepada klien. Hal ini secara tidak langsung juga akan 
memberikan kepuasan bagi klien.Tina Martini,(2007). 
 
2.1.4 Taat pada standar umum 
Arens dan Loebbecke,(2004:17) mengatakan bahwa standar auditing 
merupakan pedoman bagi auditor dalam, menjalankan tanggung jawab 
profesionalnya. Standar-standar ini meliputi pertimbangan mengenai kualitas 
professional mereka, seperti keahlian dan idenpendensi,persyarata laporan dan 
bahan bukti. 
Elitzur dan Falk (1996), dalam Mukhlasin, (2004) juga mengatakan bahwa 
kreditabilitas auditor tergantung pada: 
1. Kemungkinan auditor mendetaksi kesalahan penyajian. 
2. Kemungkinan auditor akan melaporkan apa yang ditemukannya. 
Kedua hal tersebut mencerminkan terlaksananya Standar umum. Sebab 
seorang auditor harus memiliki keahlian, indepedensi dan cermat sebagai syarat 
mutu pelaksanaan auditor (Windasari Suhar Putri,2010:20). Dengan kedua hal 
tersebut akan memberikan kepuasan bagi klien.  
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2.1.5 Independensi 
Kepercayaan masyarakat umum atas independensi sikap auditor sangat 
penting bagi perkembangan profesi akuntan publik. Kepercayaan masyarakat akan 
menurun jika terdapat bukti bahwa independensi sikap auditor ternyata berkurang, 
bahkan kepercayaan masyarakat dapat juga menurun disebabkan oleh keadaan 
yang oleh mereka yang berpikiran sehat (rasionable) dianggap dapat mempengaruhi 
sikap independensi. 
Independensi dalam auditor menurut Errens yang disadur oleh Amir Abadi 
Yusuf adalah cara pandang yang tidak memihak di dalam penyelenggaraan 
pengujuan auditor, evaluasi hasil auditor dan penyusunan laporan telaah (Arens dan 
Loebbecke, 2004:84). 
Kepercayaan masyarakat umum atas independensi sikap auditor sangat 
penting bagi perkembangan profesi akuntan. Kepercayaan masyarakat akan 
menurun jika terdapat bukti bahwa independensi sikap auditor ternyata berkurang, 
bahkan kepercayaan masyarakat dapat juga menurun disebabkan dari keadaan oleh 
mereka yang berpikiran sehat (rasionable) dianggap dapat mempengaruhi sikap 
independenai. Sikap independensi bermakna bahwa auditor tidak mudah 
dipengaruhi, sehingga auditor akan melaporkan apa yang ditemukannya selama 
proses pelaksanaan telaah. Keadaan ini akan meningkatkan kepuasan klien.  
 
2.1.6 Sikap hati-hati 
Penggunaan kemahiran propesional secara cermat dan seksama dalam 
semua aspek telaah mengartikan bahwa auditor wajib melaksanakan tugasnya 
dengan kesungguhan dan kecermatan, atau keperdulian propfesional. Kecermatan 
dan keseksamaan profesional meliputi ketelitian dalam memeriksa kelengkapan 
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kertas kerja, mengumpulkan bahan bukti telaah yang memadai, dan menyusun 
laporan telaah yang lengkap. Sebagai seorang professional, auditor harus 
menghindari kelalaian dan ketidak jujuran (Arens dan Loebbecke,2004:21) Kehati-
hatian profesional mengharuskan auditor untuk memenuhi tanggung jawab 
profesionalnya dengan kompetisi dan ketekunan.  
Hal ini mengandung arti bahwa anggota mempunyai kewajiban untuk 
melaksanakan jasa profesionalnya dengan sebaik-baiknya sesuai dengan 
kemampuannya, Ahli diartikan sebagai ahli akuntansi dan auditor, dan cermat 
menekankan pada pencarian tipe-tipe kesalahan yang mungkin ada melalui sikap 
hati-hati (Ridwan Widadgo,2002). Maka jika  klien/auditor  mempersepsikan bahwa 
auditor bersikap hati-hati, setelah  mengamati sikap yang ditunjukkan oleh auditor 
selama melakukan pemeriksaan, kecenderung telaah akan menilai tim auditor 
tersebut berkualitas dan menimbulkan kepuasan klien. 
 
2.1.7 Komitmen auditor internal yang Kuat terhadap kualitas auditor 
Nyata Nugraha, (2002). Menyatakan bahwa auditor internal harus 
mempunyai komitmen yang kuat untuk melaksanakan auditor dengan mutu yang 
tinggi. Tanpa adanya komitmen ini, klien dan pengguna laporan keuangan tidak 
akan percaya pada laporan telaah yang dilaksanakan auditor internal tersebut. 
Komitman yang kuat bisa terlihat sebelum, pada saat, dan setelah pelaksanaan 
telaah. Perlu diingat, bahwa auditor internal adalah jasa yang mengandalkan 
kepercayaan manajemen. Tanpa kepercayaan manajemen ini, auditor internal tidak 
akan digunakan.  
Auditor dalam melaksanakan tugasnya, seorang auditor harus meningkatkan 
koordinasi dan hubungannya dengan auditor internal yang besar dan berskala 
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internasional. Dengan demikian, diharapkan auditor akan mampu menyajikan 
informasi-informasi yang sedang berkembang di berbagai negara, terutama yang 
mempunyai hubungan dengan bidang usaha klien, sehingga kualitas kerja auditor 
akan meningkat selaras dengan peningkatan pengetahuannya yang lintas negara. 
Hal ini berkaitan erat dengan komitmen yang kuat seorang auditor terhadap kualitas 
auditor.Behn et. al. (1997).  
Demikian juga dengan yang dilakukan oleh IAI sebagai induk organisasi 
Akuntan publik di Indonesia yang mewajibkan para anggotanya untuk mengikuti 
program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) agar kerja auditor berkualitas, hal ini 
menunjukkan komitmen yang kuat dari Ikatan Akuntan Indonesia (IAI) dan para 
anggotanya. Harry Suharto, dalam Ridwan Widagdo,(2002). Dengan demikian akan 
memberikan kepuasan bagi klien. 
 
2.1.8 Keterlibatan pimpinan auditor internal 
Keterlibatan pimpinan auditor internal dalam menangani masalah 
diperusahaan yang menggunakan jasa klien juga berpengaruh besar terhadap 
kepuasan klien. Dengan keterlibatan pimpinan auditor internal ini memberikan 
petunjuk tekhnis terhadap masalah-masalah yang dihadapi maka, hal itu akan 
berpengaruh terhadap kepusan klien. 
 
2.1.9 Melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat 
Standar pekerjaan lapangan pertama mengharuskan bahwa “pekerjaan 
harus direncanakan sebaik-baiknya dan jika menggunakan asisten harus disupervisi 
dengan semestinya”. Pengawasan merupakan unsur yang sangat penting dalam 
telaah karena cukup banyak bagian pekerjaan yang dilaksanakan oleh staf auditor 
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yang belum berpengalaman. Dengan kata lain, standar pekerjaan lapangan yang 
pertama menentukan agar program kerja yang akan dilaksanakan direncanakan 
dengan matang dan pelaksanaannya oleh para asisten diawasi secara seksama. 
Arens dan Loebbecke (1997), dalam Mukhlasin, (2004). 
Dalam perencanaan telaahnya, auditor harus mempertimbangkan sifat, luas, 
dan saat pekerjaan yang harus dilaksanakan dan membuat suatu program telaah 
secara tertulis. Perencanaan yang matang dan tepat diharapkan dapat memberikan 
jasa auditor yang lebih baik lagi, sehingga proses telaah dapat selesai tepat waktu 
dan jasa yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan oleh klien, dengan 
demikian semua ini dapat memberikan kepuasan bagi klien. 
Kepuasan konsumen menjadi fokus penting bagi auditor internal, tetapi 
tidaklah dimaksudkan agar auditor internal dalam praktiknya bertindak sebagai 
opinion shopping Tina Martini,(2007). Dengan melakukan praktik-praktik yang 
kurang etis demi kepuasan klien Hal itu harus dilakukan mengingat bahwa 
kredibilitas adalah segalanya bagi akuntan. Menurut Elitzur dan Falk, kredibilitas 
auditor tergantung pada 1).kemungkinan auditor mendeteksi kesalahan yang 
material dan kesalahan penyajian, dan 2).kemungkinan auditor akan melaporkan 
apa saja yang ditemukannya. Kedua hal tersebut diatas dapat dicapai ketika auditor 
melaksanakan pekerjaan lapangan dengan tepat. Dengan adanya pelaksanaan 
telaah yang tepat ini dapat meningkatkan kepuasan klien. 
 
2.1.10 Keterlibatan komite auditor 
Komite auditor diperlukan dalam suatu organisasi bisnis, antara lain karena 
komite ini mengawasi proses auditor dan memungkinkan terwujudnya kejujuran 
pelaporan keuangan. Namun hal ini dapat dicapai jika komite auditor bekerja secara 
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efektif. Melibatkan komite auditor dalam pelaksanaan telaah dangat membentu 
auditor karena komite auditor ini juga merupakan suatu badan yang independen 
dalam perusahaan. Oleh karena itu banyak auditor internal yang membantu klien 
dalam Pembentukan komite auditor. 
 
2.1.11 Standar etika yang tinggi 
Tim auditor harus mempunyai standar etika yang tinggi pada saat 
pelaksanaan maupun setelah pelaksanaan auditor. Klien akan merasa lebih nyaman 
jika tim auditor mempunyai standar etika yang tinggi, terutama masalah rahasia. 
Kelien manyadari bahwa auditor tidak hanya memeriksa perusahaannya saja, tetapi 
bisa melakukan telaah perusahaan pesaingnya. Dalam kondisi seperti inilah klien 
benar-benar mengharapkan adanya standar etika yang tinggi dari tim auditor. 
Apabila ini tidak terpenuhi ada kecenderungan klien akan memilih auditor  yang 
berbeda dengan auditor yang dipakai oleh pesaingnya (Tina Martini,2007). 
 
2.1.12 Tidak mudah percaya 
Auditor atas laporan keuangan yang berdasarkan Standar Auditing yang 
telah ditetapkan oleh ikatan Akuntan Indonesia harus direncanakan dan 
dilaksanakan dengan sikap skeptis professional. Hal ini berarti bahwa auditor tidak 
boleh menganggap manajemen sebagai orang yang tidak jujur, namun juga tidak 
boleh menganggap manajemen sebagai orang yang kejujurannya tidak diragukan 
lagi. Adanya sikap tersebut akan memberikan hasil telaah yang bermutu dan 
memberikan kepuasan bagi klien. 
Menurut standar etik akuntan publik, auditor perlu bersikap waspada dan 
skeptis dalam menjalankan tugas telaah. Hal ini tidak terlepas dari pertimbangan 
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risiko yang potensial yang akan dihadapi oleh auditor dan risiko litigasi/risiko 
tuntutan atas kegagalan auditor. Dengan demikian, auditor yang memiliki 
kewaspadaan dan memiliki sikap skeptis dalam melakukan tugasnya dapat 
mengungkapkan keadaan perusahaan yang ditelaahnya secara benar. Adanya sikap 
tersebut akan memberikan hasil telaah yang bermutu dan akan memberikan 
kepuasan klien (Ridwan widadgo,2002). 
 
2.3 Kepuasan klien 
Menurut Philip Kotler (2005), dalam suatu konsep pemasarannya “the 
marketing approach” yang didasarkan pada kepercayaan menyatakan bahwa Pada 
dasarnya tujuan bisnis dari suatu organisasi ialah mempertahankan para pelanggan 
atau klien. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan kinerja atau hasil  yang diharapkan, Jadi tingkat kepuasan 
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan yang 
diinginkan. Apabila kinerja dibawah harapan, klien akan kecewa, apabila kinerja 
sesuai dengan harapan, klien akan puas. 
Ukuran kepuasan klien merupakan evaluasi terhadap jasa yang mereka 
terima. Kepuasan klien merefleksi pengalamannya dalam mengkomsumsi jasa. 
Cronin dan Taylor juga menyimpulkan bahwa kepuasan klien akan dipengaruhi oleh 
tingkat kualitas jasa yang klien terima (Nyata Nugraha,2002:7). Sedangkan 
Anderson et. al. menyimpulkan bahwa adannya pengaruh positif dari kualitas jasa 
kepada kepuasan klien. Pearce dan Robinson mengatakan konsumen dapat 
menjadi kuat manakala produk/jasa yang ditawarkan dalam suatu alternatif bersifat 
Standar (Sugeng Pamudji,2009:151). Dalam hal ini, konsumen bebas melakukan 
pergantian perusahaan tempat melakukan pembelian, sama halnya untuk alternatif 
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jasa auditor. Dalam industri ini, jasa yang ditawarkan telah memiliki Standar tertentu. 
Klien dengan sendirinya memiliki kebebasan dalam memilih auditor internal. 
Untuk mengetahui kepuasan pelanggan perlu tolok ukur, yaitu bilamana 
terciptnya keseimbangan dari apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan oleh 
pelanggan, misalnya dalam mengkomsumsi jasa, bila sesuatu yang dirasakan oleh 
pelanggan itu melebihi harapan maka ia akan merasa puas. Untuk menilai sesuatu 
yang dirasakan, ukuran kualitas merupakan salah satu krtiteria yang digunakan 
sebagai bahan pertimbangan. 
Keinginan pelanggan merasa dipenuhi apabila hasil atau kualitas dari auditor 
yang dilakukan mempunyai output yang tinggi, biaya yang dikeluarkan kecil serta 
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi keinginan pelanggan. Maka diperlukan 
strategi untuk mencapai itu semua dalam memformulasikan dan 
mengimplementasikan teknik-teknik auditor dalam rangka menghasilkan output yang 
memberikan nilai yang tinggi. 
 
2.4 Hubungan kualitas Auditor dan kepuasan klien 
Kepuasan klien dapat tercermin dari ada atau tidaknya komplain atas jasa 
auditor yang telah diberikan oleh auditor. Jika klien merasa jasa auditor yang 
diberikan dapat memuaskan kliennya maka jasa auditor tersebut dapat dikatakan 
berkualitas akan tetapi sebaliknya, jika jasa auditor yang diberikan belum mampu 
memuaskan kliennya maka jasa auditor tersebut belum dapat dikatakan berkualiitas. 
Namun, berkualitas tidaknya hasil dari auditor tidak hanya dinilai dari hasilnya saja, 
tetapi dinilai dari awal proses auditor sampai dengan laporan telaah tersebut 
diserahkan kepada kliennya. 
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Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa antara kualitas auditor dan 
kepuasan klien sangat berhubungan. Oleh karena itu, auditor harus tetap menjaga 
dan mempertahankan kualitas auditornya, agar kepuasan klien tetap terjaga 
terhadap jasa yang diberikan dan hubungan baik antara auditor dan klien akan 
selalu berlanjut. Dengan adanya kepuasan klien ini merupakan modal besar bagi 
perusahaan dalam membentuk kepuasan konsumen, dimana konsumen yang puas 
adalah asset yang paling berharga bagi perusahaan dalam meningkatkan 
profitabilitas perusahaan. Dengan demikian secara konseptual kualitas pelayanan 
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan konsumen. 
 
2.5 Penelitian terdahulu 
Beberapa penelitian mengenai pengeruh atribut kualitas auditor terhadap 
kepuasn klien telah dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya, dan juga 
menghasilkan kesimpulan yang beragam diantaranya: 
1. Nyata Nugraha, 2002. yang meneliti analisis faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepusan klien auditor yang bukan perusahaan go public 
di Jawa Tengah. Hasil penelitiannya menyimpulkan bahwa ada pengaruh 
positif antara kualitas auditor dengan kepuasan klien. Adapun faktor-
faktor yang mempengaruhi kualitas auditor yaitu pengalaman auditor, 
keahlian industry klien, responsive terhadap kebutuhan klien, auditor 
berkompoten secara teknis, independensi, bersikap hati-hati, komitmen 
terhadap kualitas auditor, pimpinan auditor internal aktif dalam telaah, 
auditor mempunyai standar etika yang tinggi, auditor tidak mudah 
percaya. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan klien yaitu: 
auditor mempunyai keahlian industry, auditor responsive terhadap 
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kebutuhan klien, auditor berkompoten secara teknis, auditor mempunyai 
standar etika yang tinggi, dan bagian akuntansi klein mempunyai 
pengalaman kerja pada perusahan perbankan yang sedang melakukan 
telaah. 
2. Pancawati hardiningsih,(2010). Menelitih pengaruh atribut kualitas auditor 
dan portofolio jasa telaah terhadap kepuasan klien. Hasil penelitiannya 
menyimpulkan bahwa atribut kualitas auditor yaitu pengalaman auditor, 
pemahaman industri klien, responsif terhadap kebutuhan klien, taat pada 
standar umum, keterlibatan pimpinan auditor internal, dan keterlibatan 
komite telaah berpengaruh terhadap kepuasan klien serta portofolio jasa 
telaah juga berpengaruh terhadap kepuasan klien. 
3. Ridwan Widagdo,2002. Meneliti analisis pengaruh atribut kualitas auditor 
terhadap kepuasan klien pada perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek 
Jakarta. Hasil penelitiannya menyimpulkan bahwa ada 7 atribut kualitas 
auditor yang berpengaruh terhdapa kepusan klien, yaitu: pengalaman 
melakukan telaah, memahami industry klien, responsive terhdapa 
kebutuhan klien, taat pada satandar umum, komitmen yang kuat 
terhadap kualitas telaah, keterlibatan pemimpin auditor internal, dan 
keterlibatan komite telaah. 
4. Putri meneliti pengaruh atribut kualitas auditor terhdap kepuasan klien 
pada Bank Mandiri Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil penelitiannya 
menyimpulkan bahwa ada 8 atribut kualitas auditor yang berpengaruh 
terhadap kepuasan klien yaitu pengalaman  melakukan telaah, 
memahami industry klien, responsive terhadap kebutuhan klien, taat pada 
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standar umum, sikap hati-hati, komitmen yang kuat, melakukan pekerjaan 
lapangan, dan standar etika yang tinggi.(windasari Suhar,2010). 
 
2.6 Hipotesis 
Dengan latar belakang masalah dan telaah pustaka mengenai pengaruh 
antara kualitas auditor (atribut kualitas auditor internal) terhadap kepuasan klien. 
Hipotesis adalah jawaban yang bersifat sementara terhadap masalah penelitian 
yang kebenarannya masih lemah, sehingga harus di uji secara empiris.  
Secara teori, kepuasan klien auditor tercipta jika atribut-atribut kualitas dari 
auditor bagus. Diantaranya pengalaman dalam melakukan telaah, dimana 
pengalaman merupakan atribut yang paling penting yang harus dimiliki oleh seorang 
auditor, hal ini terbukti dengan tingkat kesalahan yang dibuat oleh auditor yang tidak 
berpengalaman lebih banyak dari pada auditor yang berpengalaman. Selain itu pula, 
Tubs mengatakan bahwa auditor yang berpengalaman akan memiliki keunggulan 
dalam hal: 1) mendeteksi kesalahan, 2) memahami kesalahan secara akurat, dan 3) 
mencari penyebab kesalahan. Keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien 
untuk melakukan perbaikan-perbaikan dan klien akan merasa puas. 
Harry Suharto mengatakan bahwa memahami industri klien berarti 
memperkecil resiko telaah sebab memahami industri klien menjadi bagian intergral 
yang baik yang tak terpisah dengan pekerjaan profesi, sehingga hasil telaah yang 
dihasilkan dapat memenuhi standar mutu auditing. Selain dapat membuat auditor 
lebih berkualitas, memahami industri klien juga berguna untuk memberi masukan 
agar klien beroperasi lebih efisien. Keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien 
untuk melakukan perbaikan-perbaikan dan akan memberikan kepuasan klien.  
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Opini merupakan faktor sentral dalam suatu pemeriksaaan. Klien juga 
mengharapkan perhatian yang lebih dari auditor terhadap persoalan-persoalan. Hal 
tersebut diharapkan oleh klien, karena keyakinan terhadap kemampuan dan 
pengalaman auditor dibidang lainnya selain bidang telaah. Dalam penelitian Tina 
Martini (2007), menyimpulkan bahwa salah satu faktor yang membuat klien 
menjatuhkan pilihannya pada auditor karena kesanggupan auditor tersebut 
memperhatikan kebutuhan klien. 
Arens dan Loebbecke mengatakkan bahwa standar auditing merupakan 
pedoman bagi auditor dalam menjalakan tanggung jawab profesionalnya. Standar-
standar ini meliputi pertimbangan mengenai kualitas professional mereka, seperti 
keahlian dan independensi, persyaratan laporan dan bahan bukti.  
Ketaatan auditor pada standar umum juga berpangaruh terhadap kepuasan 
klien  dengan memiliki latar belakang pendidikan auditor  maka hal itu akan 
berpengaruh terhadap mutu pekerjaan yang akan diselesaikan. Seorang auditor 
dituntut lebih kredibel dalam mendeteksi kesalahan yang terjadi pada perusahaan 
yang ditelaah sehingga berpengaruh terhadap kepuasan kien. Hal ini mengingat 
kerdibilitas auditor ditentukan dengan pelaporan keuangan dalam melaksanakan 
pekerjaan. 
Sehubungan dengan masalah yang telah diungkapkan di atas, maka hipotesis 
dalam penelitian ini adalah: 
H1: Pengalaman melakukan telaah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan klien. 
 H2: Memahami industri klien berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan klien. 
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H3: Responsif atas kebutuhan klien berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan klien. 
H4: Taat pada standar umum berpengaruh positif dan signifikan terhdap 
kepuasan klien. 
H5: Pengalaman melakukan telaah, memahami industri klien, responsif atas 
kebutuhan klien, dan taat pada standar umum berpengaruh positf dan 
signifikan secara simultan terhadap kepuasan klien. 
 
2.7     Rerangka pikir 
Rerangka pikir di bawah ini menggambarkan pengaruh atribut kualitas 
auditor sebagai variabel independen terhdap kepusan klien di bank mandiri 
sebagai variabel dependen. Atribut kualitas auditor yang digunakan disini yaitu 
pengalaman melakukan telaah, memahami industri klien, responsif atas 
kebutuhan klien, dan taat pada standar umum yang diharapkan akan 
mempengaruhi kepuasan klien auditor pada bank Mandiri yang ada di kota 
Makassar. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
3.1 Jenis penelitian 
 Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif yaitu 
penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau 
lebih. Sugiono,(1999). 
 
3.2 Lokasi dan waktu Penelitian 
 Lokasi penelitian disini yaitu pada perusahaan perbankan/bank mandiri yang 
terdapat di kota makassar. Dengan jangka waktu penelitian 1 bulan. 
 
3.3 Populasi dan sampel 
Populasi dalam penelitian ini karyawan yang bekerja dibank mandiri yang ada 
di kota Makassar. Sedangkan sampel adalah manajer keuangan pada bank mandiri 
yang berada di kota Makassar. Dengan teknik pengambilan sampel judgment 
sampling, yaitu tipe pengambilan sampling secara tidak acak yang informasinya 
diperoleh dengan pertimbangan tertentu. Nur indriantoro & Bambang 
supomo,(2009). Yaitu dengan pertimbangan bahwa manajer keuangan tersebut 
berhubungan langsung dengan jasa auditor dan memiliki informasi yang lengkap 
dan menyeluruh dalam mengevaluasi kinerja para auditor sebab mereka mempunyai 
hubungan kerja dengan auditor. 
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3.4 Jenis dan sumber data 
1. Jenis data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data subjek adalah 
jenis data penelitian yang berupa opini, sikap, pengalaman, atau 
karakteristik dari seseorang atau sekelompok orang yang menjadi subjek 
penelitian (responden).  
2. Sumber data 
Sumber data pada penelitian ini adalah data primer merupakan sumber 
data yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak melalui 
perantara). Data dalam penelitian ini diperoleh dari jawaban dari kuisioner 
yang diisi dan dikembalikan oleh responden. Dimana responden dalam 
penelitian ini yaitu manajer keuangan dan karyawan yang berhubungan 
langsung dengan pihak auditor. 
 
3.5 Teknik pengumpulan data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan disini adalah dengan menggunakan 
kuisioner. Penyebaran kuisioner dilakukan dengan mendatangi calon responden dan 
membagikan secara langsung kuisioner tersebut kepada calon responden. 
 
3.6 Metode analisis data 
Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu: 
1. Uji kualitas data 
Kualitas data yang dihasilkan dari penggunaan instrument penelitian dapat 
dievaluasi melalui uji reliabilitas dan validitas. Uji tersebut masing-masing 
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untuk mengetahui konsistensi dan akurasi yang dikumpulkan dari 
penggunaan instrument. 
a. Uji reliabilitas 
Uji reliabilitas untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan 
indikator dari suatu variabel atau konstruk. Suatu kuisioner dikatakan 
reliabel atau handal ketika jawaban seseorang terhadap pertanyaan 
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Imam Ghozali,(2011). 
b. Uji validitas 
Uji validitas dimaksudkan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 
suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuisioner tersebut. 
 
2. Uji Asumsi klasik 
Uji asumsi klasik dalam penelitian ini terdiri dari: 
 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.  
 
b. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolinearitas adalah pengujian yang bertujuan menguji 
apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel 
bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi di antara variebel independen. Jika variabel independen 
31 
xlv 
 
saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel 
ortogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi antar 
sesama variabel independen sama dengan nol. 
 
c. Uji Hetoroskedastisitas 
Uji hetoroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual 
atau saru pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. 
 
d. Uji Autokerelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada 
periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 
(sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem 
autokorelasi. Autokorelasi muncul karena observasi yang berurutan 
sepanjang waktu berkaitan satu sama lainnya. Masalah ini timbul 
karena residual (kesalahan penganggu) tidak bebas dari satu 
obeservasi ke observasi lainnya. 
 
3. Uji Hipotesis 
Hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian adalah untuk 
membuktikan apakah atribut-atribut variabel kualitas auditor berpengaruh 
positif terhadap variabel kepuasan klien. Analisis yang digunakan untuk 
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menguji hipotesis dalam penelitian ini yaitu analisis regresi liniear 
berganda. Adapun  persamaan yang digunakan yaitu: 
 
a. Analisi regresi berganda 
Analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini yaitu 
analisi regresi berganda. Adapun  persamaan yang digunakan yaitu: 
 
 
Dimana : 
Y= kepuasan klien 
bo= konstanta 
  X1= pengalaman melakukan telaah 
   X2= memahami industry klien 
X3= Responsif atas kebutuhan klien 
X4= Taat pada standar umum 
b1, b2, b3, b4 = koefisien regresi untuk masing-masing variabel 
independen. 
 
b. Uji koefisien determinasi (R2) 
Koefisien determinasi mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 
menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi 
adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 
dependen amat terbatas. Nilai  yang mendekati satu berarti variabel-
variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 
Y=bo+b1X1+ b2X2+ b3X3+b4X4+e 
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dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Secra umum 
koefisien determinasi untuk data silang relatif rendah karena adanya 
variasi yang besar antara masing-masing pengamatan, sedangkan untuk 
data runtun waktu biasanya mempunyai nilai koefisien determinasi yang 
tinggi. 
 
c. Uji koefesien korelasi r 
Koefesien korelasi adalah suatu ukuran arah dan kekuatan hubungan 
linear antara dua variabel random. Untuk mengetahui keeratan hubungan 
antara dua variabel dengan menggunakan koefesien korelasi adalah 
dengan menggunakan nilai absolute dari koefesien korelasi tersebut. 
Besarnya koefesien korelasi (r) antara dua macam variable adalah nol 
samapai dengan ± 1. Apabila dua buah variable mempunyai niali r = 0, 
berarti antara dua variable tersebut tidak ada hubungan. Sedangkan 
apabila dua variable mempunyai r = ± 1, maka dua buah variable tersebut 
mempunyai hubungan yang sempurna. 
 
1. Uji Signifikansi simultan atau menyeluruh ( Uji statistik F ) 
Uji pengaruh simultan digunakan untuk mengetahui variabel independen 
secara bersama-sama atau simultan mempengaruhi variabel dependen. 
Dalam uji F kesimpulan yang diambil adalah dengan melihat signifikansi (α) 
dengan ketentuan Fhitung lebih kecil daripada Ftabel artinya secara statistik dapat 
dibuktikan bahwa semua variabel independen tidak berpengaruh terhadap 
perubahan nilai variabel independen. Sebaliknya jika Fhitung lebih besar 
daripada Ftabel artinya secara statistik dapat dibuktikan bahwa semua variabel 
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independen berpengaruh terhadap perubahan nilai variabel independen. 
Algifari,(2011).  
2.  Uji signifikansi parameter individual atau parsial (Uji Statistik t) 
Uji t digunakan menguji tingkat signifikasi pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara parsial. Pengambilan 
keputusan dilakukan  berdasarkan perbandingan nilai thitung masing-masing 
koefesien regresi dengan ttabel sesuai dengan tingkat signifikansi yang 
digunakan. Jika thitung lebih kecil dari pada ttabel, maka variabel independen 
secara individu tersebut tidak berpengaruh terhadap veriabel dependen, 
artinya hipotesis ditolak. Sebaliknya jika thitung lebih besar daripada ttabel, maka 
variabel independen secara individu berpengaruh terhadap variabel dependen, 
artinya hipotesis diterima. 
 
3.7 Defenisi operasional 
Variabel independent (X) dalam penelitian ini yaitu atribut kualitas auditor 
dan variabel dependent (Y) yaitu kepuasan klien.  
1. Kualitas Auditor 
kualitas auditor adalah probabilitas seorang auditor dapat 
menemukan dan melaporkan penyelewengan yang terjadi dalam sistem 
akuntansi klien. Atribut kualitas auditor internal disini ada 4 yaitu :  
 
a. Pengalaman melakukan telaah (X1)  
Pengalaman melakukan telaah merupakan pencapaian keahlian para 
auditor dari pengalaman-pengalaman mereka selama melakukan telaah. 
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Adapun indikator dari pengalaman melakukan telaah yang terdiri dari 4 
pertanyaan yang dikembangkan oleh widadga,(2002). yaitu kemampuan 
mengidentifikasi, pengalaman terhadap kinerja auditor, memahami 
kesalahan secara akurat dan mencari penyebab kesalahan. 
b.  Memahami industri klien (X2) 
Memahami industri klien merupakan pemahaman yang dilakukan oleh 
para auditor dalam mempertimbangkan hal-hal yang mempengaruhi industri 
kantor akuntan publik dalam melakukan tempat operasi.  Adapun indikator 
memahami industri klien diukur dengan 3 pertanyaan seperti yang 
dikembangkan Widagda,(2002). yaitu Memahami bisnis klien, Memberi 
masukan kepada klien, dan Peraturan pemerintah. 
c. Responsif atas kebutuhan klien (X3) 
Responsif atas kebutuhan klien merupakan opini yang diberikan 
auditor dalam menyelesaikan masalah serta keuntungan dari keahlian dan 
pengetahuan auditor yang diberikan kepada kantor akuntan publik. Adapun 
indikator dari responsif atas kebutuhan klien terdiri dari 3 pertanyaan  
seperti dikembangkan Widagda,(2002) yaitu Tanggap terhadap keluhan 
klien, Menguasai peraturan dan Kecepatan dalam melayani Tanggap 
terhadap keluhan klien. 
d. Taat pada standar umum (X4) 
Taat pada standar umum adalah taat terhadap standar yang 
ditentukan dalam menangani kantor akuntan publik berkaitan dengan 
persyaratan auditor dan mutu pekerjaannya, dan berbeda dengan standar 
yang berkaitan dengan pelaksanaan pekerjaan lapangan dan pelaporan 
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auditor. Adapun indikator terdiri dari 3 pertanyaan seperti dikembangkan 
Widagda,(2002) yaitu latar belakang pendidikan, Kredibilitas dalam 
mendeteksi kesalahan dan Kredibilitas dalam melaporkan. 
Atribut kualitas auditor ini diukur dengan menggunakan Skala Likert 
dengan 5 alternatif jawaban yaitu: (1) STS = Sangat tidak setuju, (2) TS = 
Tidak setuju, (3) N = Netral, (4) S = Setuju, (5) SS = Sangat setuju. 
 
3.8 Kepuasan klien 
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Kepuasan dalam penelitian ini yaitu kepuasan dari para klien auditor 
pada bank mandiri di kota Makassar. Untuk mengungkur kepuasan klien sebagai 
variabel dependen (Y), digunakan 2 indikator yang dikembang oleh widadga dan 
Ridwan,(2002) yaitu kinerja/performance dan kepuasan akan jasa yang ditawarkan. 
Dimana, item-item pertanyaan ini dinilai dengan  menggunakan skala Likert dengan 
5 altrenatif pilihan yaitu: (1) STM = sangat tidak memuaskan; (2) TM = tidak 
memuaskan; (3) N = netral; (4) M = Memuaskan dan (5) SM = Sangat memuaskan. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1.Gambaran Umum Perusahaan 
 
   1. PT. Bank Mandiri, Tbk. 
Bank Mandiri didirikan pada 2 Oktober 1998, sebagai bagian dari program 
restrukturisasi perbankan yang dilaksanakan oleh pemerintah Indonesia. Pada bulan 
Juli 1999, empat bank pemerintah -- yaitu Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, 
Bank Ekspor Impor Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia -- dilebur menjadi 
Bank Mandiri, dimana masing-masing bank tersebut memiliki peran yang tak 
terpisahkan dalam pembangunan perekonomian Indonesia. Sampai dengan hari ini, 
Bank Mandiri meneruskan tradisi selama lebih dari 140 tahun memberikan kontribusi 
dalam dunia perbankan dan perekonomian Indonesia. 
 
4.2 Hasil Penelitian 
Data dalam penelitian ini diperoleh dari kuisioner yang dibagikan kepada 
para responden di bank mandiri yang ada di kota Makassar. Responden yang 
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah manager keuangan dan karyawan bank 
mandiri yang ada di kota Makassar.  Data kuisioner yang diperoleh adalah sebanyak 
31 kuisioner dari 34 kuisioner yang disebarkan. Kuisioner semuanya memenuhi 
syarat untuk diolah. Jadi tingkat pengembalian kuisioner untuk responden adalah 
sebesar . karena total kuisioner yang tidak kembali sebanyak 3 kuisioner dari 34 
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kuisioner yang telah disebarkan. Berikut ini adalah table penyebaran kuisioner pada 
penelitian ini. 
Tabel 4.1 
 Penyebaran kuisioner 
 
Keterangan Jumlah 
Jumlah kuisioner yang tersebar 34 
Jumlah kuisioner yang kembali 31 
Jumlah kuisioner yang tidak kembali 3 
  Sumber: Lampiran data diolah 
 Berdasarkan table di atas, tingkat responden rate adalah sebesar 31:34 X 
100% = 91%. Adapun profil responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel 4.2 : 
Tabel 4.2 
Profil Responden 
Kategori Jumlah Persentase (%) 
Jenis kelamin   
Laki-laki 
Perempuan 
18 
13 
58,1% 
41,9% 
Umur   
25-30 Tahun 
31-35 Tahun 
36-40 Tahun 
41-45 Tahun 
> 45 Tahun 
2 
4 
12 
10 
3 
 
6,5% 
12,9% 
38,6% 
32,3% 
9,7% 
Lama Bekerja   
1-3 Tahun 
4-6 Tahun 
5 
20 
16,1% 
64,5% 
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> 6 Tahun 6 19,4% 
       Sumber: Data primer yang diolah 
 Pada tabel profil responden memperlihatkan hasil-hasil sebagai berikut: 
1. berdasarkan kontribusi berdasarkan jenis kelaminnya memperlihatkan, 
jumlah responden laki-laki sebanyak 58,1% dan jumlahnya lebih banyak 
disbanding dengan jumlah responden perempuan yang berjumlah 
sebanyak 41,9%. Hasil ini menggamabarkan bahwa para manager bank 
mandiri di kota Makassar lebih didominasi kaum laki-laki. 
2. Berdasarkan pembagian umur terlihat responden yang berumur antar 36 
sampai 40 lebih dominan sebanyak 38,6%, sementara responden yang 
berusia 25 sampai 30 tahun member kontribusi paling sedikit, yaitu 
sebanyak 6,5%. Hasil ini menunjukkan bahwa para manager keuangan 
pada bank mandiri di kota Makassar dalam usia produktif untuk bekerja. 
3. Berdasarkan lama bekerja dalam menduduki jabatan sebagai manager 
keuangan manunjukkan bahwa kebanyakan responden sudah menjalani 
tugas sebagai kepala keuangan selama 4 sampai 6 tahun sebanyak 
64,5%, sementara 19,4% lainnya telah menjalani tugas sebagai manager 
keuangan selama lebih dari 6 tahun dan responden yang telah menjalani 
tugas sebagai manager keuangan selama lebih 1 sampai 3 tahun 16,1% 
memberikan kontribusi paling sedikit. 
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4.2.1 Hasil Analisis Data dan Pengujian Hipotesis 
1. Uji Kualitas data 
 Iman ghozali menjelaskan bahwa kualitas data dihasilkan dari penggunaan 
instrument penelitian dapat dianalisis dengan menggunakan pengujian realibilitas 
dan validitas. Untuk melihat apakah data yang digunakan realibilitas dan valid dapat 
dilihat pada sub bagian berikut: 
a. Uji Validitas 
Meskipun instrument yang digunakan dalam penelitian ini mengadopsi 
instrument dari penelitian terdahulu yang telah di uji validitas dan 
reliabilitasnya, peneliti juga melakukan pengujian kembali atas validitas dan 
reliabilitas instrument pengukuran. Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah 
atau valid tidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika 
pertanyaan pada kuisioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 
oleh kuisioner tersebut. Imam Ghozali, Uji validitas instrument pengukuran 
menggunakan peosuct Moment dari pearson dengan tingkat signifikasi 0,05. 
Hasil dari prosuct Moment Pearson menunjukkan untuk semua faktor yang 
diuji, dimana tingkat signifikasi < 0,05, hal ini berarti bahwa alat ukur yang 
digunakan penelitian ini dapt mngukur apa yang seharusnya diukur. Tabel 4.3 
menunjukkan hasil Prosedur Moment Pearson faktor dalam penelitian ini. 
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Table 4.3 
Hasil Uji Validitas Instrumen 
 
 
FAKTOR 
Pearson 
Correlation 
 
Signifikansi 
 
Keterangan 
Pengalaman 
melakukan telaah 
PM1 0,811 Valid 
 PM2 0,838 Valid 
 PM3 0,893 Valid 
 PM4 0,883 Valid 
Memahami 
industry Klien 
MI1 0, 892 Valid 
 MI2 0,886 Valid 
 MI3 0,848 Valid 
Responsif 
Terhadap 
Kebutuhan Klien 
RK1 0,782 Valid 
 RK2 0,878 Valid 
 RK3 0,794 Valid 
Taat Pada 
Standar Umum 
TS1 0,820 Valid 
 TS2 0,863 Valid 
 TS3 0,858 Valid 
Kepuasan Klien KK1 0,956 Valid 
 KK2 0,916 Valid 
 KK3 0,929 Valid 
Sumber: Lampiran Data diolah 
 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat reliabel suatu alat ukur 
dengan menggunakan rumus Crobach Alpha > 0,60. Hasil uji reliabilitas adalah 
sebagai berikut: 
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Table 4.4 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variable 
Cronbach’s 
Alpha 
Standar 
Reliabilitas 
Keterangan 
Pengalaman 
melakukan telaah 
(X1) 
0,830 0,60 Reliabel 
Memahami 
Industri Klien (X2) 
0,853 0,60 Reliabel 
Responsif atas 
Kebutuhan Klien 
(X3) 
0,833 0,60 Reliabel 
Taat Pada 
Standar Umum 
(X4) 
0,844 0,60 Reliabel 
Kepuasan klien Y) 0,871 0,60 Reliabel 
Sumber: Data Primer yang diolah 
Dari hasil uji reliabilitas memperlihatkan nilai Cronbach Alpha semua 
variable di atas 0,60, sehingga dapat disimpulkan data yang didapat mampu 
menunjukkan jika indicator yang digunakan dalam penelitian ini reliable atau 
layak untuk digunakan sebagai alat ukur penelitian. 
 
4.2.2   Uji Asumsi Klasik 
 Uji Asumsi klasik dalam penelitian ini meliputi uji normalitas, uji 
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Berikut ini adalah hasil dari uji asumsi 
klasik. 
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1. Uji Normalitas 
Pengujian normalitas dilakukan terhadap nilai residual. Uji normalitas 
data dilakukan dengan menggunakan normal P-P Plot dan kolmogorov-
smirnov. 
a. Uji normal P-P Plot 
Uji kurva normal p-p plot, data terdistribusi normal bila titik-titik data 
menyebar disekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik searah menikuti 
garis diagonal. Hasil pengujian normalitas dengan menggunakan kurva 
normal p-p plot adalah sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data primer yang diolah 
Gambar 4.1 
Grafik Normal Probability Plot 
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Dari grafik di atas terlihat bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal 
dan mengikuti arah garis diagonal maka dapat diambil kesimpulan bahwa data 
berdistribusi normal. 
b. Uji Kolmogorov-Smirnov 
Pada uji normalitas dapat menggunakan kolmogorov-smirnov, data 
dinyatakan berdistribusi normal apabila signifikansi uji kolmogrov-smirnov > α 
= 0,05. Hasil pengujian normalitas dengan menggunakan kolmogrov- 
sminorv adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
  
Unstandardi
zed 
Residual 
N 31 
Normal 
Parameters(a,b) 
Mean .0000000 
Std. Deviation .82233415 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .135 
Positive .109 
Negative -.135 
Kolmogorov-Smirnov Z .751 
Asymp. Sig. (2-tailed) .625 
a  Test distribution is Normal. 
b  Calculated from data 
Sumber: Data primer yang diolah 
 
 Hasil uji Kolmogorov-Sminornv pada table diatas juga menunjukkan nilai 
Kolmogorov-Sminorv sebesar 0,751 dengan tingkat probabilitas signifikansi sebesar 
0,625. Karena nilai signifikansi kolmogrov-smirnov pada unstandardized residual 
sebesar 0,625 yang lebih besar dari α = 0,05, hal ini berarti data yang digunakan 
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terdistribusi secara normal. Dengan kata lain, model regresi yang digunakan 
memenuhi asumsi normalitas. 
 
2. Uji Multikolinearitas 
Pengujian multikolinearitas digunakan untuk melihat apakah ada korelasi 
diantara variable independen. Pada analisa yang menggunakan tekhnik regresi 
berganda maka antara variable independen tidak boleh saling berkorelasi atau 
terjadi multikolinearitas. Nilai cut off untuk menentukan antar variable independen 
tidak terjadi multikolinearitas atau tolerance value masing-masing variable 
independen berada diatas 0,1 dan variance inflation value atau nilai VIF masing-
masing variable independen berada di bawah 10. Hasil uji multikolonieariras dapat 
dilihat hasilnya sebagai berikut: 
Table 4.6 
Hasil Uji Multikolinearitas 
 
Variable Collinearity Statistic Keterangan  Tolerance  VIF 
Pengalaman 
melakukan telaah 0,468 2,135 Tidak terjadi multikolinearitas 
Memahami 
indistri klien 0,239 4,184 Tidak terjadi multikolinearitas 
Responsive atas 
kebutuhan klien 0,160 6,233 Tidak terjadi multikolinearitas 
Taat pada 
standar umum 0,188 5,312 Tidak terjadi multikolinearitas 
 
 Dari tebel hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa antara variable 
independen yang digunakan tidak terjadi multikolinearitas, karena nilai tolerance 
yang didapat berada di ats 0,1 begitupun nilai VIF yang didapat berada di bawah 
10. 
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3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedestisitas digunakan untuk melihat apakah variasi data 
sifatnya homogan atau heterogen. Pada analisis regresi sebaiknya variasi data 
masih bersifat homogan atau tidak boleh terjadi heteroskedastisitas. Deteksi ada 
tidaknya problem heteroskedestisitas adalah dengan media grafik, apabila grafik 
membentuk pola khusus maka model terdapat heteroskedastisitas. Tetapi jika 
tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 
pada sumbu Y, maka tidak terjadi Heteroskedastisitas. Hasil uji 
heteroskedastisitas dapat dilihat hasilnya sebagai berikut:  
Gambar 4.2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas  
(Grafik Sctter Plot) 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber data: data primer yang diolah 
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Grafik scatter plots memperlihatkan bahwa, titik-titik pada grafik tidak biasa 
membentuk pola tertentu yang jelas, dimana titik-titik tersebut menyebar ke seluruh 
daerah sumbu X maupun sumbu Y, sehingga grafik tersebur tidak bias dibaca 
dengan jelas. Hal ini memperlihatkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
4. Uji Autokorelasi 
Untuk mengetahui ada tidaknya autokorelasi peneliti harus melihat nilai uji 
Durbin Watson. Dari hasil pengujian diperoleh sebagai berikut: 
 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Durbin-Watson 
Model Summary(b) 
 
Mo
del 
 
R R Square 
Adjuste
d R 
Square 
Std. 
Error 
of the 
Estima
te 
Change Statistics 
Durbin
-
Watso
n R Square 
Chang
e 
F 
Change df1 df2 
R 
Squar
e 
Chan
ge 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Chan
ge 
1 .908(a) .825 .798 .88333 .825 30.646 4 26 .000 2.325 
a  Predictors: (Constant), TS, PM, MK, RK 
b  Dependent Variable: KK 
 
Sumber: Data primer yang diolah 
 
Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh nilai DW sebesar 2,325. Nilai 
DW menurut tabel dengan N = 31 dan K = 4 akhirnya diperoleh angka dl = 1,1602 
dan du = 1,7352. Oleh karena nilai DW hitung > du, yaitu 2,325 > 1,7352 maka 
dapat disimpulkan tidak terdapat autokorelasi. 
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4.2.3  Hasil Uji Hipotesis 
1. Analisis regresi Berganda 
Pada penelitian ini digunakan tekhnik analisis regresi berganda, yang 
digunakan untuk melihat ada tidaknya pengaruh pengalaman melakukan telaah 
(X1), memahami industry klien (X2), responsive atas kebutuhan klien (X3), dan taat 
pada standar umum (X4) terhadap variable dependen yaitu kepuasan klien (Y). 
berikut ini hasil regresi yang didapat: 
 
Tabel 4.8 
Hasil Analisis Regresi 
Coefficients(a) 
 
Mode
l  
Unstandardized 
Coefficients 
B Std. Error 
1 
(Constan
t) -.460 1.150 
PM .212 .093 
MK .424 .171 
RK -.103 .228 
TS .441 .203 
a  Dependent Variable: KK 
 
Sumber: Data primer yang diolah 
 
Dari hasil analisis dengan program SPSS tersbut, maka dapat diketahui 
persamaan regresi yang terbentuk. Adapun persamaan regresi linear berganda 
dalam bentuk standardiunzed coefficient yang terbentuk adalah sebagai berikut: 
Y= -0,460 + 0,212X1 + 0,424X2  - 0,103X3 + 0,441X4 + e 
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Berdasarkan persamaan diatas dapat diartikan: 
1. Berdasarkan persamaan di atas, nilai konstanta diperoleh sebesar -0,460 
menyatakan bahwa kepuasan klien mengalami penurunan sebesar 0,460 
dengan asumsi pengalaman melakukan telaah, memahami industry klien, 
dan taat pada standar umum bernilai nol. Dengan demikian turunnya tingkat 
kepuasan klien dipengaruhi oleh berkurangnya pengalaman melakukan 
telaah, memhami industry klien, dan taat pada standar umum.  
2. Koefisien regresi dari pengalaman melakukan telaah menunjukkan angka 
positif, yaitu sebesar 0,212. hal ini berarti menunjukkan bahwa perubahan 
kenaikan pengalaman melakukan telaah menyebabkan bertambahnya 
tingkat kepuasan klien. Dengan demikian naiknya tingkat kepuasan klien 
sebesar 0,212 dipengaruhi oleh bertambahnya pengalaman melakukan 
telaah. 
3. Koefisien regresi dari memahmi industry klien menunjukkan angka positif, 
yaitu sebesar 0,424. Hal ini berarti menunjukkan bahwa perubahan 
kenaikan memahami industry klien menyebabkan bertambahnya tingkat 
kepuasan klien. Dengan demikian naiknya tingkat kepuasan klien sebesar 
0,424 dipengaruhi oleh bertambahnya pemahaman mengenai industry klien 
auditor. 
4. Koefisien regresi responsive atas kebutuhan klien menunjukkan angka 
negative sebesar 0,103. Hai ini menunjukkan bahwa perubahan penurunan 
responsif atas kebutuhan klien sebesar 0,103. Dengan demikian jika 
semakin tinggi tingkat responsive atas kebutuhan klien maka semakin 
menurun kepuasa klien. 
50 
lxiv 
 
5. Koefisien regresi taat pada standar umum menunjukkan angka positif 
sebesar 0,441. Hal ini berarti menunjukkan bahwa perubahan kenaikan taat 
pada stamdar umum menyebabkan bertambahnya kepuasan klien. Dengan 
demikian naiknya tingkat kepuasan klien sebesar 0,441 dipengaruhi oleh 
bertambahnya ketaatan auditor pada standar umum. 
Pengujian selanjutnya adalah pengujian hipotesis, yang bertujuan 
untuk menguji apakah suatu persamaan regresi yang dihasilkan baik untuk 
mengestimasikan nilai variable dependen atau tidak hasil uji hipotesis dapat 
dilihat sebagai berikut: 
 
4.2.4 Koefesien determinasi 
Koefesien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variable idependen. 
Koefesien determinasi ditunjukkan dengan nilai adjusted R2. 
 
Tabel 4.9 
 
Koefesien Determinasi 
Model Summary(b) 
 
 
Mode
l R 
R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .908(a) .825 .798 .88333 2.325 
a  Predictors: (Constant), TS, PM, MK, RK 
b  Dependent Variable: KK 
sumber: Data primer yang diolah 
 
Dari table di atas diketahui bahwa nilai koefesien korelasi r sebesar 
0,825 artinya variable independen berpengaruh kuat terhadap variable 
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dependen. Besarnya koefisien determinasi dapat dilihat pada nilai adjuster R2 
sebesar 0,798. Hal ini berarti bahwa 79%  kepuasan klien dapat dijelaskan 
oleh variable independen yaitu pengalaman melakukan telaah, memahami 
insustri klien, responsive atas kebutuhan klien, dan taat pada standar umum, 
sisanya sebesar 21% (100% - 79%) dijelaskan oleh sebab-sebab lain di luar 
model. 
 
4.2.5 Uji Signifikansi Parsial (Uji Statistik t) 
Uji signifikansi parsial (uji statistic t) digunakan untuk mengetahui 
apakah variable independen secara individual atau parsial berpengaruh 
terhadapa variable dependen. 
Kriteria pengujian: 
1. Taraf Uji Signifikansi (α) = 0,05 
2. Degree of Freedoom = n – k = 31 – 5  = 26 
3. Nilai t table, didapat t table = 1,706 
Secara keseluruhan hasi uji t didapat hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.10 
Hasil Pengujian Parsial Hipotesis 
 
Variable 
 
T Hitung 
 
Sig. 
 
Keterangan 
Pengalaman 
melakukan telaah 
2,281 0,031 Ha diterima 
Memahami industry 
klien 
2,480 0,020 Ha diterima 
Responsive atas 
kebutuhan klien 
-0,450 0,656 Ha ditolak 
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Taat pada standar 
umum 
2,176 0,39 Ha diterima 
Berdasarkan dari hasil uji t maka dapat di analisis pengujian hipotesis sebagai 
berikut: 
 
1. Pengujian hipotesis pengalaman melakukan telaah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap  kepuasan klien. 
Dari hasil penrhitungan menunjukkan, t hitung lebih besar terhadap r table 
yaitu sebesar 2,281 > 1,706 atau signifikansi 0,031 < 0,05 dengan demikian 
Ho ditolak dan Ha1 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa ada 
pengaruh yang signifikan dari pengalaman melakukan telaah terhadap 
kepuasan klien. 
2. Pengaujian hipotesis memahami industry klien berpengaruh positif dan 
signifikan terhadapa kepuasan klien. 
Dari hasil perhitungan menunjukkan, t hitung lebih besar dari t table yaitu 
sebesar 2,480 > 1,706 atau signifikansi 0,024 < 0,05 dengan demikian Ho 
ditolak dan Ha2 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh 
yang signifikansi dari memahami industry klien terhadap kepuasan klien. 
3. Pengujian hipotesis responsive atas kebutuhan klien berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan klien. 
Dilihat dari hasil perhitungan memperlihatkan, t hitung labih kecil dari t table 
yaitu sebesar -0,450  < 1,706 atau signifikansi 0,656 > 0,05 dengan demikian 
Ho diterima dan Ha3 ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak tidak 
ada pengaruh yang signifikan dari responsive atas kebutuhan klien terhdap 
kepuasan klien. 
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4. Pengujian hipotesis taat pada standar umum berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan klien. 
 Dilihat dari hasil perhitungan memperlihatkan, t hitung lebih kecil dari t table 
yaitu sebesar 2,176 > 1,706 atau signifikansi 0,039 < 0,05 dengan demikian 
Ho ditolak dan Ha4 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak tidak 
ada pengaruh yang signifikan dari taat pada standar umum terhdap 
kepuasan klien. 
 
4.2.6   Uji signifikansi simultan (uji statistic F) 
Uji statistic F digunakan dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji 
hubungan signifikansi antara variabel bebas dengan variabel terikat secera simultan 
atau bersama-sama.  
 
Table 4.11 
 
Tabel Uji  Simultan 
ANOVA(b) 
 
 
Mode
l  
Sum of 
Squares Df 
Mean 
Square F Sig. 
1 
Regressio
n 95.648 4 23.912 30.646 .000(a) 
Residual 20.287 26 .780     
Total 115.935 30       
a  Predictors: (Constant), TS, PM, MK, RK 
b  Dependent Variable: KK 
Sumber: Data primer yang diolah 
Criteria pengujian: 
1. Taraf Uji Signifikansi (α) = 0,05 
2. Degree of freedom = n – k = 31 – 5 = 26 
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3. Nilai F table = 2,181 
4. Nilai F hitung = 30,646 
5. Signifikansi = 0,000 
Dari hasil perhitungan Fhitung  30,646 > Ftabel 2,181 atau signifikansi 
0,000 < 0,05 dengan demikian Ho di tolak dan Ha diterima. Maka dapat 
disimpulkan ada pengaruh yang signifikan antara pengalaman melakukan 
telaah (X1), memahami industry klien (X2), responsive atas kebutuhan klien 
(X3), dan taat pada standar umum (X4) secara simultan terhadap kepuasan 
klien. 
 
4.3  Pembahasan 
Hasil penelitian ini mendapatkan hasil bahwa ada 8 atribut kualitas auditor  
yaitu pengalaman melakukan telaah, memahamai industri klien, responsif terhadap 
kebutuhan klien, taat pada standar umum, sikap hati-hati, komitmen yang kuat 
terhadap kualitas telaah, melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat dan standar 
etika yang tinggi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan klien, 
sedangkan 4 atribut kualitas auditor lain yaitu independensi, keterlibatan auditor 
internal dan keterlibatan komite telaah serta tidak mudah percaya tidak berpengaruh 
secara signifikan terhadap kualitas auditor. 
Variabel pengalaman melakukan telaah dinyatakan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan klien. Pengalaman merupakan atribut penting yang 
harus dimiliki oleh seorang auditor, hal ini terbukti dengan tingkat kesalahan yang 
dibuat oleh auditor yang tidak berpengalaman lebih banyak dari pada auditor yang 
berpengalaman (Neni Meidawati, 2001 dalam Ridwan Widagdo, 2002). Hal ini berarti 
auditor yang berpengalaman dan yang terkait dengan pelaksanaan telaah, akan 
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memberi kepuasan bagi klien yang sedang ditelaah tersebut karena auditor yang 
berpengalaman akan memiliki keunggulan dalam hal : 1) mendeteksi kesalahan, 2) 
memahami kesalahan secara akurat, dan 3) mencari penyebab kesalahan (Tubs, 
1992 dalam Ridwan Widagdo, 2002 dan Mukhlasin, 2004). Dengan adanya 
keunggulan tersebut maka klien dapat melakukan perbaikan-perbaikan kesalahan 
untuk hasil yang lebih untuk industri (bank) dimasa yang akan datang. Hal ini 
membuat klien merasa puas. 
Variabel memahami industri klien dinyatakan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini berarti bahwa pemahaman auditor 
tentang industri klien seperti kondisi ekonomi, peraturan pemerintah dan, perubahan 
teknologi, dalam pelaksanaan telaah, akan memberikan kepuasan bagi klien yang 
sedang di telaah tersebut, sebab dengan memahami industri klien berarti 
memperkecil resiko telaah, sehingga hasil telaah yang dihasilkan dapat memenuhi 
standar mutu auditing (Harry Suharto, dalam Ridwan Widagdo, 2002). 
Variabel responsif terhadap kebutuhan klien dinyatakan memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini berarti bahwa klien akan merasa 
puas apabila auditor  memiliki sikap responsif atau tanggap terhadap kebutuhnnya 
tanpa diminta terlebih dahulu oleh klien, auditor tidak hanya sekedar memberikan 
opini saja tetapi memberikan nasehat atas keahlian dan pengetahuan auditor untuk 
perbaikan atau kemajuan perusahaan klien. Hal ini juga didukung oleh penelitian 
yang dilakukan oleh Mahon, 1989 dalam Ridwan Widagdo, 2002 yang menyatakan 
kesungguhan dari auditor tersebut memperhatikan kebutuhan kliennya, hal-hal 
tersebut akan membuat klien merasa puas. 
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Variabel taat pada standar umum dinyatakan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan klien. Hal ini berarti apabila auditor dalam melaksanakan tugas-
tugasnya sudah sesuai dengan standar umum yang telah ditetapkan maka akan 
memberikan kepuasan bagi klien. Elitzur dan Falk (1996) dalam Ridwan Widagdo 
(2002) menyatakan bahwa kredibilitas auditor tergantung pada 1). kemungkinan 
auditor mendeteksi kesalahan yang material dan kesalahan penyajian, dan 2). 
kemungkinan auditor akan melaporkan apa yang ditemukannya. Kedua hal tersebut 
mencerminkan terlaksananya standar umum dan adanya auditor akan melaporkan 
apa yang ditemukan maka klien akan mengetahui kesalahan-kesalahan yang 
dibuatnya serta klien dapat melakukan perbaikan-perbaikan. Hal tersebut akan 
memberikan kepuasan bagi klien. 
Variabel indepedensi dinyatakan tidak memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan klien. Hal ini menunjukkan, walaupun auditor dalam 
melaksanakan telaah sudah bersikap independen tetapi hal tersebut tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan klien-nya, karena klien lebih senang kalau auditor 
tersebut bisa diajak komunikasi dua arah (Ridwan Widagdo, 2002). Penyebabnya 
adalah para auditor menghadapi pertentangan antara menjaga obyektivitas dalam 
bekerja dengan tuntutan atau tekanan dari para klien, dimana adanya pertentangan 
yang terjadi bisa menyebabkan ketidakpuasan para klien karena mereka 
menganggap para auditor tidak bisa bekerja sesuai dengan apa yang mereka 
harapkan. Hal ini karena klien berharap auditor harus mau bekerja sesuai dengan 
keinginan klien, walaupun tanpa diminta langsung. 
Variabel sikap hati-hati dinyatakan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan klien. Hal ini menunjukkan bahwa apabila auditor dalam 
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melaksanakan kegiatannya dilakukan secara hati-hati maka hasil yang didapat akan 
lebih baik dan jauh dari kesalahan serta sesuai dengan keadaan yang sebenarnya 
terjadi di dalam perusahaan. Sehingga dengan ketelitian dan kecermatan auditor 
dalam melakukan pekerjaan, diharapkan dapat mengungkap kecurangan-
kecurangan yang terjadi pada perusahaan klien (Mukhlasin, 2004). Kondisi ini akan 
membuat klien akan merasa puas. 
Variabel komitmen yang kuat terhadap kualitas auditor terbukti mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini menunjukkan auditor 
dalam melakukan pekerjaannya memperlihatkan adanya komitmen yang kuat 
terhadap kualitas telaahnya. Sikap komitmen yang kuat terhadap kualitas telaah, 
inilah yang akan membuat klien percaya bahwa hasil pemeriksaan telaah yang 
dilakukan oleh auditor memiliki kualitas yang baik. Hal tersebut akan membuat klien 
merasa puas. 
Variabel keterlibatan auditor internal terbukti tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini berarti bahwa adanya auditor yang 
melaksanakan pekerjaannya dengan didampingi oleh pimpinannya tidak 
memberikan kepuasan bagi klien yang ditelaah tersebut. Hal ini juga dapat dilihat 
dari hasil pengisian kuesioner tentang atribut kualitas auditor internal, yang 
menunjukkan adanya tiga orang yang menyatakan tidak setuju. Hal lain yang 
menyebabkan mengapa variabel independen ini tidak memiliki hubungan yang 
signifikannya kemungkinan kontroler atau internal auditor tidak mengetahui 
keterlibatan pimpinan tim telaah karena biasanya mereka berhubungan langsung 
dengan junior auditor, sedangkan para eksekutif atau senior auditor berhubungan 
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langsung dengan tingkat manajer yang lebih tinggi (Mukhlasin, 2004). Hal tersebut 
akan membuat klien merasa tidak puas. 
Variabel melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat terbukti memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini menunjukkan bahwa 
dalam melaksanakan tugasnya auditor harus merencanakan dengan sebaik-baiknya 
dan jika digunakan asisten harus mempertimbangkan sifat, luas dan saat pekerjaan 
harus dilaksanakan dan membuat suatu program audit secara tertulis dan dengan 
adanya perencanaan yang matang dan tepat, sehingga auditor akan menghasilkan 
hasil audit yang sesuai dengan perencanaan yang telah dibuat dan tepat waktu. Hal 
tersebut akan memberikan kepuasan bagi klien 
Variabel keterlibatan komite telaah terbukti tidak memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini menunjukkan bahwa dengan seringnya 
auditor melakukan kontak dengan komite telaah perusahaan akan membuat klien 
tidak puas, sebab menurut pandangan klien, jika auditor sering melakukan 
komunikasi dengan dewan direksi atau komite telaah maka dalam melakukan 
pekerjaannya tidak akan maksimal, artinya auditor seharusnya berhubungan secara 
langsung dengan klien. Hal ini karena yang lebih tahu tentang kondisi laporan 
keuangan adalah klien. Sedangkan dewan direksi hanya mengetahui secara umum 
saja, tapi kurang rinci. Oleh sebab itu, kemungkinan besar hasil audit tidak seperti 
yang diharapkan klien. Seperti dalam penelitian yang dilakukan oleh Nyata Nugraha 
dan Imam Ghozali (2002), yang menyatakan bahwa variabel keterlibatan komite 
telaah tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan klien. 
Variabel standar etika yang tinggi terbukti memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan klien. Hal ini berarti apabila auditor yang melaksanakan 
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pekerjaannya mempunyai etika yang tinggi maka menimbulkan kepuasan terhadap 
klien, sebab dengan mengedepankan etika maka para auditor akan bekerja sesuai 
dengan kode etik seorang akuntan atau auditor sehingga dalam bekerja mereka 
akan sesuai dengan prosedur yang ditetapkan dan hal inilah yang membuat klien 
merasa puas atas kinerja yang dilakukan oleh para auditor (Mukhlasin, 2004). 
Variabel tidak mudah percaya terbukti memiliki pengaruh yang tidak 
signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini mengandung arti bahwa apabila auditor 
dalam melaksanakan pekerjannya menunjukkan sikap yang tidak mudah percaya, 
maka akan menimbulkan ketidakpuasan bagi kliennya. Bhen et, al. (1997) dalam 
Ridwan Widagdo (2002) menyatakan bahwa klien akan merasa tidak puas apabila 
auditor dalam melaksanakan tugasnya menaruh kecurigaan yang tinggi terhadap 
kliennya. 
Pada pengujian regresi yaitu r = 0,898 artinya variable independen 
memberikan pengaruh yang kuat terhadap variable dependen dan selebihnya 
sebesar 0,102 diterangkan oleh variable lain di luar model. 
 Nilai koefesien determinasi R2 sebesar 0,777 menunjukkan bahwa variabel 
independen memberikan kontribusi yang sangat besar terhadap variable dependen 
dengan pengaruh sebesar 77% dan selebihnya diterangkan oleh variable lain di luar 
model. Hal ini berarti pengalaman melakukan telaah, memahami industry klien, 
responsive atas kebuthan klien, dan taat pada standar umum mampu menjelaskan 
adanya pengaruh terhadap kepuasan klien pada bank mandiri di kota Makassar. 
  Pada hasil pengujian Ha1 yaitu panglaman melakukan telaah mempunyai 
nilai sebesar t hitung sebesar 2,281 > dari t table sebear 1,706 dan signifikansi 
sebesar 0,031 < 0,05 dengan demikian Ha1 yaitu pengalaman melakukan telaah 
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berpengaruh signififkan terhadap kepuasan klien. Dengan demikian jika auditor 
semakin berpengalaman dalam telaah maka klien akan semakin puas pula terhadap 
hasil telaah yang auditor berikan. Pengalaman melakukan telaah merupakan atribut 
yang harus dimiliki oleh seorang auditor, hal ini terbukti dengan tingkat kesalahan 
yang dibuat oleh auditor yang tidak berpengalaman lebih besar dari pada auditor 
yang berpengalaman. Ridwan Widadgo,(2002). Hak ini berarti auditor yang 
berpengalaman dan terkait dengan pelaksanaan telaah akan memberi kepuasan 
bagi klien yang sedang ditelaah tersebut karena auditor yang berpengalaman akan 
memiliki keunggulan dalam hal: 10 mendateksi kesalahan, 2) memahami kesalahan 
secara akurat, dan 3) mencari penyebab kesalahan. Dengan adanya keunggulan 
tersebut maka klien dapat melakukan perbaikan-perbaikan kesalahan untuk hasil 
yang lebih baik untuk industry di masa yang akan datang, hal inilah yang membuat 
klien merasa puas terhadap hasil telaah yang diberikan.  
 Pada pengujian hipotesis Ha2 hasil perhitungan menunjukkan, t hitung lebih 
besar dari t table yaitu sebesar 2,480 > 1,706 atau signifikansi 0,020 < 0,05 dengan 
demikian Ho ditolak dan Ha2 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa ada 
pengaruh yang signifikansi dari memahami industry klien terhadap kepuasan klien. 
Dengan  memiliki pengetahuan tentang bisnis satuan usaha yang akan membantu 
auditor dalam mengidentifikasi yang memerlukan pertimbangan khusus seperti 
menilai kondisi yang didalamnya data akuntansi yang disesuaikan diolah, direview 
dan dikumpulkan serta hal-hal lain yang berkaitan dengan industry klien. Hal ini 
sesuai dengan penyataan Suharto bahwa memahami industry bisnis klien menjadi 
bagian integral yang tidak terpisahkan dengan pekerjaan profesi. Sehingga hasil  
telaah dapat memenuhi industry klien juga berpengaruh besar terhadap kepuasan 
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klien, artinya memahami bisnis klien akan memperkecil resiko dengan pekerjaan 
profesi sehingga hal itu akan berpengaruh terhadap kepuasan klien. 
Pada pengujian Ha3, hipotesis yaitu responsif atas kebutuhan klien. Dilihat 
dari hasil perhitungan memperlihatkan, t hitung labih kecil dari t table yaitu sebesar -
0,450 < 1,706 atau signifikansi 0,656 > 0,05 dengan demikian Ho diterima dan Ha3 
ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan dari 
responsif atas kebutuhan klien terhdap kepuasan klien. Walaupun berhubungan 
negatif secara tidak nyata, hal ini kontraks secara teoritis dan dengan hasil 
penelitian-penelitian terdahulu yang pernah dilakukan. Dimana para peneliti 
terdahulu menyatakan bahwa auditor yang fleksibel terhdapap kebutuhan klien 
merupakan aspek yang dapat meningkatkan kepuasan klien sedangkan pada 
penelitian ini menunjukkan bahwa auditor yang responsif membentuk kualitas 
auditor yang dirasakan bukan pada kepuasan klien. Dimana  semakin responsif 
auditor terhadap klien maka semakin tidak puas pula klien terhadap auditor. 
Pada pengujian Ha4 yaitu taat pada standar umum berppengaruh terhadap 
kepuasan klien. Dilihat dari hasil perhitungan memperlihatkan, t hitung lebih kecil 
dari t table yaitu sebesar 2,176 > 1,706 atau signifikansi 0,039 < 0,05 dengan 
demikian Ho diterima dan Ha4 ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak tidak 
ada pengaruh yang signifikan dari taat pada standar umum terhadap kepuasan klien. 
Artinya pada penelitian ini, jika auditor makin taat pada standar umum maka 
kepuasan klien auditor makin tidak tercapai. Hal ini sesuai dengan penyataan Elitzur 
dan Falk bahwa standar utama menjadi auditor adalah harus memiliki latar belakang 
pendidikan formal akuntansi dan auditing, sebab kredibilitas auditor bergantung 
pada kemungkinan auditor dalam mendeteksi kesalahan yang material dan 
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kesalahan penyajian, kemungkinan auditor akan melaporkan apa yang 
ditemukannya sehingga akan memberikan kepuasan klien Pancawari 
Hardiningsih,(2010). 
Pada pengujian hipotesis Ha5 yaitu pengalaman melakukan telaah, 
memahami industry klien, responsive atas kebutuhan klien dan taat pada standar 
umum berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan klien. 
Dari hasil perhitungan Fhitung  30,646  > Ftabel 2,181 atau signifikansi 0,000 < 0,05 
dengan demikian Ho di tolak dan Ha diterima. Maka dapat disimpulkan ada 
pengaruh yang signifikan antara pengalaman melakukan telaah (X1), memahami 
industry klien (X2), responsive atas kebutuhan klien (X3), dan taat pada standar 
umum (X4) secara simultan terhadap kepuasan klien. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
5.1 Kesimpulan 
Hasil uji hipotesis mengenai pengaruh atribut kualitas auditor internal terhadap 
kepuasan klien memperlihatkan terdapat 4 atribut kualitas auditor yang 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan klien yaitu: 
a. Ada pengaruh yang positif dan signifikan dari pengalaman melakukan telaah 
berpengaruh terhadap kepuasan klien. 
b. Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara memahami industry klien 
berpengaruh terhadap kepuasan klien. 
c. Tidak ada pengaruh responsif atas kebutuhan klien terhadap kepuasan klien 
bahwa responsive atas kebutuhan klien berpengaruh terhadap kepuasan 
klien. 
d. Ada pengaruh yang positif dan signifikan bahwa taat pada standar umum 
berpengaruh terhadap kepuasan klien. 
e. Ada pengaruh secara simultan antara pengalaman melakukan telaah, 
memahami industry klien, responsive atas kebutuhan klien, dan taat pada 
standar umum. bahwa pengalaman melakukan telaah, memahami industry 
klien, responsive atas kebutuhan klien, dan taat,pada standar umum 
bepangaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan klien. 
Penelitian ini berbeda dengan penelitian-penelitian sebelumnya, dimana 
pada hasil peneliti-peneliti sebelumnya atribut kualitas auditor internal yaitu: 
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pengalaman melakukan telaah, memahami industri klien, responsif atas 
kebutuhan klien, dan taat pada standar umum. Keempat atribut auditor tersebut 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan klien secara parasial. 
5.1.1 Keterbatasan penelitian 
  Keterbatasan pada penelitian ini adalah pada jumlah sampel yang sangat 
minim walaupun sudah memenuhi jumlah sampel minimum yaitu 31 sampel dan 
sudah bisa digeneralisasi akan tetapi semakin banyak sampel maka semakin 
baik pula dalam suatu penelitian dan penelitian ini hanya fokus pada satu bank 
 
5.2 Saran 
Setelah melakukan analisis, ada beberapa saran yang mungkin dapat 
dipertimbangkan bagi peneliti selanjutnya yaitu: 
a. Pada peneliti selanjutnya agar dapat menambah jumlah sampel pada 
penelitian selanjutnya sehingga akan medekati gambaran hasil yang lebih 
mendekati kondisi yang sebenarnya.  
b. Pada penelitian ini hanya menggunkan 4 variabel saja, pada penelitian 
selanjutnya dapat menambahkan variable-variabel atribut kualitas auditor 
yang lain sehingga hasil penelitian selanjutnya dapat memberikan gambaran 
yang lebih luas mengenai atribut apa saja yang dapat mempengaruhi 
kualitas auditor. 
c. Pada peneliti selanjutnya agar dapat menambah indikator-indikator tiap 
variabel agar hasil penelitian mendakati kondisi yang sebenarnya. 
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LAMPIRAN I 
KUISIONER  
DATA RESPONDEN 
 
Responden yang terhormat,  
Saya mohon kesediaan Anda untuk meluangkan waktu sejenak guna mengisi 
kuisioner ini. Saya berharap Anda menjawab dengan leluasa, sesuai dengan apa 
yang Anda rasakan, apa yang anda alami. Anda diharapkan menjawab dengan jujur 
dan terbuka, sebab tidak ada jawaban yang benar atau salah. Dan sesuai dengan 
kode etik penelitian, saya menjamin kerahasiaan semua data. Kesediaan anda 
mengisi kuisioner ini adalah bantuan yang tak ternilai bagi saya. Akhir kata, saya 
mengucapkan banyak terimah kasih atas kerjasamanya. 
          Peneliti 
 
Pertanyaan mengenai identitas responden. 
(ket: isilah pertanyaan dibawah ini dan beri tanda silang (X) pada tanda kurung “()” 
yang telah disediakan untuk memilih salah satu jawaban yang ada). 
 
Nama Bapak/Ibu : 
Usia   :         Tahun 
Jenis Kelamin  : (   ) Pria  (   ) Wanita 
Lama Bekerja  : 
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A. ATRIBUT KUALITAS AUDITOR 
Petunjuk pengisian untuk no. 1s/d13 
Dengan menggunakan skala di bawah ini, silahkan mengevaluasi kinerja auditor 
internal yang melaksanakan telaah terakhir pada kantor andan berdasarkan faktor-
faktor di bawah ini dengan melingkari respon yang cocok. 
 
Format Skala 
1. Sangat Tidak Setuju (STS) 
2. Tidak Setuju (TS) 
3. Netral (N) 
4. Setuju (S) 
5. Sangat Setuju (SS) 
PENGALAMAN MELAKUKAN TELAAH 
NO PERTANYAAN STS TS N S SS 
1 Tim auditor mampu mengidentifikasi/ menemukan setiap 
kesalahan-kesalahan yang terjadi pada perusahaaan 
anda. 
1 2 3 4 5 
2 Auditor yang menelaah perusahaan anda mampu 
memahami kesalahan yang ada pada perusahaan anda 
secara akurat 
1 2 3 4 5 
3 Auditor yang menelaah perusahaan anda mampu 
mencari penyebab kesalahan yang terjadi pada 
perusahaan anda. 
1 2 3 4 5 
4 Auditor yang menelaah perusahaan anda terlihat cukup 
berpengalaman melakukan telaah pada perusahaan 
anda 
1 2 3 4 5 
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MEMAHAMI INDUSTRI KLIEN 
NO PERTANYAAN STS TS N S SS 
5 Tim auditor dalam menelaah perusahaan anda 
memiliki pengetahuan umum tentang tipe bisnis, 
tipe produk dan jasa, struktur modal, pihak yang 
mempunyai hubungan istimewa, lokasi dan 
metode produksi, distribusi serta kompensasi 
(objek yang akan ditelaah) 
 
1 2 3 4 5 
6 Tim auditor juga memberikan masukan-masukan 
bagi anda terhadap masalah yang terdapat pada 
perusahaan anda 
1 2 3 4 5 
7 Tim auditor melaksanakan pemeriksaan keuangan 
dapat dikatakan memiliki keahlian dibidang 
akuntansi, auditing, serta memahami prinsip 
akuntansi yang belaku umum yang berkaitan 
dengan perusahaan anda 
1 2 3 4 5 
 
RESPONSIF ATAS KEBUTUHAN KLIEN 
NO PERTANYAAN STS TS N S SS 
8 Auditor yang menelaah perusahaan anda tanggap 
terhadap masalah perusahaan dan keluhan yang 
anda alami. 
1 2 3 4 5 
9 Auditor yang menelaah perusahaan anda auditor 
menguasai peraturan-peraturan yang berlaku 
dalam telaah 
1 2 3 4 5 
10 Tim auditor menyetujui untuk menyelesaikan 
telaah sesuai waktu yang ditetapkan 
1 2 3 4 5 
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TAAT PADA STANDAR UMUM 
NO PERTANYAAN STS TS N S SS 
11 Tim auditor yang menelaah perusahaan anda 
dapat dinyatakan memiliki kecakapan profesional 
yang memadai untuk melaksanakan tugas 
pemeriksaan 
1 2 3 4 5 
12 Auditor telah mendeteksi kesalahan yang material 
dan kesalahan penyajian 
1 2 3 4 5 
13 Auditor yang menelaah perusahaan anda 
melaporkan apa saja yang ia temukan 
1 2 3 4 5 
 
B. KEPUASAN KLIEN 
Petunjuk pengisian untuk no 1 s/d 3 
Dengan menggunakan skala di bawah ini, silahkan melingkari respon yang cocok 
Format Skala Respon 
1. Sangat tidak Memuaskan (STM) 
2. Tidak Memuaskan (TM) 
3. Netral (N) 
4. Memuaskan (M) 
5. Sangat Memuaskan (SM) 
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NO PERTANYAAN STM TM N M SM 
1 Seberapa puaskah anda dengan 
semua kinerja dari auditor internal? 
1 2 3 4 5 
2 Seberapa puaskah anda dengan 
semua kinerja dari anggota-
anggota tim auditor sebagai group 
yang menelaah? 
1 
 
2 3 4 5 
3 Seberapa puaskah anda terhadap 
ketersediaan informasi yang auditor 
sediakan pada saat anda minta? 
1 2 3 4 5 
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LAMPIRAN II 
 HASIL KUISIONER 
Variabel  Kepuasan Klien (Y) 
RESPONDEN 
KEPUASAN KLIEN 
KK1 KK2 KK3 TOTAL 
1 3 3 3 9 
2 4 4 4 12 
3 4 4 4 12 
4 4 4 4 12 
5 4 3 5 12 
6 4 3 4 11 
7 4 3 4 11 
8 3 3 3 9 
9 3 3 3 9 
10 4 4 4 12 
11 5 5 5 15 
12 4 4 4 12 
13 2 2 2 6 
14 4 4 4 12 
15 5 5 5 15 
16 4 4 4 12 
17 4 4 4 12 
18 4 3 5 12 
19 4 4 4 12 
20 4 4 4 12 
21 4 4 4 12 
22 4 3 3 10 
23 3 3 3 9 
24 5 5 5 15 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 5 5 5 15 
28 4 5 5 14 
29 4 4 4 12 
30 4 4 4 12 
31 4 4 4 12 
 
73 
lxxxvii 
 
Variabel Pengalaman Melakukan Telaah (X1) 
 
RESPONDEN 
PENGALAMAN MELAKUKAN TELAAH 
PMA 1 PMA2 PMA3 PMA4 TOTAL 
1 4 4 4 4 16 
2 4 3 4 4 15 
3 3 4 4 5 16 
4 3 4 3 4 14 
5 5 4 4 4 17 
6 4 3 4 4 15 
7 4 4 4 4 16 
8 2 3 2 3 10 
9 4 4 2 3 13 
10 5 4 4 4 17 
11 4 4 4 4 16 
12 4 5 5 4 18 
13 2 2 2 2 8 
14 4 4 4 4 16 
15 5 4 4 5 18 
16 4 4 4 4 16 
17 5 4 5 5 19 
18 5 4 4 4 17 
19 4 4 4 4 16 
20 4 4 4 4 16 
21 4 4 3 4 15 
22 4 4 4 4 16 
23 2 2 3 3 10 
24 4 4 4 5 17 
25 4 5 5 5 19 
26 4 4 4 4 16 
27 4 4 5 5 18 
28 4 4 4 4 16 
29 4 4 4 4 16 
30 3 4 4 4 15 
31 4 5 5 5 19 
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Variabel Memahami Industri Klien (X2) 
 
RESPONDEN MEMAHAMI INDUSTRI KLIEN 
MK 1 MK2 MK3 TOTAL 
1 3 2 3 8 
2 4 4 4 12 
3 4 4 5 13 
4 4 5 4 13 
5 4 4 4 12 
6 4 4 4 12 
7 3 4 3 10 
8 4 4 3 11 
9 2 2 3 7 
10 4 4 4 12 
11 5 5 4 14 
12 4 4 4 12 
13 2 2 2 6 
14 4 4 4 12 
15 5 4 4 13 
16 4 4 4 12 
17 5 4 4 13 
18 4 3 3 10 
19 4 5 4 13 
20 4 4 4 12 
21 3 4 4 11 
22 3 3 4 10 
23 3 3 3 9 
24 5 4 4 13 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 5 4 5 14 
28 5 4 4 13 
29 4 4 4 12 
30 4 5 4 13 
31 4 5 4 13 
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Variabel Responsif Atas Kebutuhan Klien (X3) 
 
RESPONDEN 
RESPONSIF ATAS KEBUTUHAN 
KLIEN 
RK1 RK2 RK3 TOTAL 
1 4 3 2 9 
2 3 4 4 11 
3 4 4 5 13 
4 4 4 4 12 
5 3 4 4 11 
6 4 5 4 13 
7 4 3 4 11 
8 3 3 2 8 
9 3 3 2 8 
10 4 4 4 12 
11 4 4 4 12 
12 4 4 4 12 
13 3 2 3 8 
14 4 4 4 12 
15 4 4 4 12 
16 4 4 4 12 
17 4 4 4 12 
18 4 4 3 11 
19 4 4 4 12 
20 4 5 4 13 
21 4 3 4 11 
22 3 4 4 11 
23 3 2 3 8 
24 5 5 4 14 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 5 5 5 15 
28 5 5 3 13 
29 4 5 4 13 
30 4 4 5 13 
31 5 4 4 13 
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Variabel Taat Pada Standar Umum (X4) 
 
RESPONDEN 
TAAT PADA STANDAR UMUM 
TSI TS2 TS3 TOTAL 
1 3 2 3 8 
2 3 3 3 9 
3 4 5 4 13 
4 3 4 5 12 
5 4 3 4 11 
6 5 4 4 13 
7 4 2 5 11 
8 3 3 4 10 
9 3 3 3 9 
10 4 3 4 11 
11 4 5 5 14 
12 4 4 4 12 
13 3 2 2 7 
14 4 4 4 12 
15 5 4 4 13 
16 4 4 4 12 
17 4 4 4 12 
18 4 3 4 11 
19 4 4 4 12 
20 4 4 4 12 
21 4 4 4 12 
22 4 4 4 12 
23 3 3 3 9 
24 5 4 5 14 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 5 5 5 15 
28 5 4 5 14 
29 4 4 4 12 
30 4 5 5 14 
31 4 4 4 12 
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LAMPIRAN III 
UJI VALIDITAS VARIABEL X1 (PENGALAMAN MELAKUKAN TELAAH) 
 Correlations 
 
    PM1 PM2 PM3 PM4 TOTAL 
PM1 Pearson 
Correlation 1 .585(**) .589(**) .563(**) .811(**) 
Sig. (2-tailed)   .001 .000 .001 .000 
N 31 31 31 31 31 
PM2 Pearson 
Correlation .585(**) 1 .647(**) .677(**) .838(**) 
Sig. (2-tailed) .001   .000 .000 .000 
N 31 31 31 31 31 
PM3 Pearson 
Correlation .589(**) .647(**) 1 .806(**) .893(**) 
Sig. (2-tailed) .000 .000   .000 .000 
N 31 31 31 31 31 
PM4 Pearson 
Correlation .563(**) .677(**) .806(**) 1 .883(**) 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000   .000 
N 31 31 31 31 31 
TOTA
L 
Pearson 
Correlation .811(**) .838(**) .893(**) .883(**) 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000   
N 31 31 31 31 31 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
UJI RELIABILITAS VARIABEL X1 
 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardize
d Items 
N of 
Items 
.830 .931 5 
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Item-Total Statistics 
 
  
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item 
Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if 
Item 
Deleted 
PM1 27.4839 19.725 .744 . .793 
PM2 27.4839 20.458 .791 . .800 
PM3 27.4839 19.058 .852 . .775 
PM4 27.2903 20.080 .847 . .791 
TOTA
L 15.6774 6.426 1.000 . .875 
 
UJI VALIDITAS VARIABEL X2 
 Correlations 
 
    MK1 MK2 MK3 TOTAL 
MK1 Pearson 
Correlation 1 .661(**) .661(**) .892(**) 
Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 
N 31 31 31 31 
MK2 Pearson 
Correlation .661(**) 1 .635(**) .886(**) 
Sig. (2-tailed) .000   .000 .000 
N 31 31 31 31 
MK3 Pearson 
Correlation .661(**) .635(**) 1 .848(**) 
Sig. (2-tailed) .000 .000   .000 
N 31 31 31 31 
TOTA
L 
Pearson 
Correlation .892(**) .886(**) .848(**) 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   
N 31 31 31 31 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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UJI RELIABILITAS VARIABEL X2 
 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardize
d Items 
N of 
Items 
.853 .928 4 
 
 Item-Total Statistics 
 
  
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item 
Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if 
Item 
Deleted 
MK1 19.2581 10.065 .835 . .795 
MK2 19.2903 10.013 .826 . .795 
MK3 19.3548 11.303 .794 . .838 
TOTA
L 11.5806 3.718 1.000 . .841 
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UJI VALIDITAS VARIABEL X3 
 Correlations 
 
    RA1 RA2 RA3 TOTAL 
RA1 Pearson 
Correlation 1 .615(**) .390(*) .782(**) 
Sig. (2-tailed)   .000 .030 .000 
N 31 31 31 31 
RA2 Pearson 
Correlation .615(**) 1 .516(**) .878(**) 
Sig. (2-tailed) .000   .003 .000 
N 31 31 31 31 
RA3 Pearson 
Correlation .390(*) .516(**) 1 .794(**) 
Sig. (2-tailed) .030 .003   .000 
N 31 31 31 31 
TOTA
L 
Pearson 
Correlation .782(**) .878(**) .794(**) 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   
N 31 31 31 31 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
UJI RELIABILITAS VARIABEL X3 
 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardize
d Items 
N of 
Items 
.833 .887 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
81 
xcv 
 
 Item-Total Statistics 
 
  
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item 
Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if 
Item 
Deleted 
RA1 19.2581 9.531 .701 . .820 
RA2 19.2581 8.198 .807 . .758 
RA3 19.3871 8.778 .690 . .800 
TOTA
L 11.5806 3.118 1.000 . .749 
 
UJI VALIDITAS VARIABEL X4 
 Correlations 
 
    TS1 TS2 TS3 TOTAL 
TS1 Pearson 
Correlation 1 .541(**) .605(**) .820(**) 
Sig. (2-tailed)   .002 .000 .000 
N 31 31 31 31 
TS2 Pearson 
Correlation .541(**) 1 .589(**) .863(**) 
Sig. (2-tailed) .002   .000 .000 
N 31 31 31 31 
TS3 Pearson 
Correlation .605(**) .589(**) 1 .858(**) 
Sig. (2-tailed) .000 .000   .000 
N 31 31 31 31 
TOTA
L 
Pearson 
Correlation .820(**) .863(**) .858(**) 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   
N 31 31 31 31 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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UJI RELIABILITAS VARIABEL X4  
 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardize
d Items 
N of 
Items 
.844 .908 4 
 
 
 Item-Total Statistics 
 
  
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item 
Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if 
Item 
Deleted 
TS1 19.4194 10.052 .749 .823 
TS2 19.6452 8.903 .783 .783 
TS3 19.3226 9.492 .792 .799 
TOTA
L 11.6774 3.359 1.000 .797 
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UJI VALIDITAS VARIABEL Y 
 Correlations 
 
    KK1 KK2 KK3 TOTAL 
KK1 Pearson 
Correlation 1 .821(**) .871(**) .956(**) 
Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 
N 31 31 31 31 
KK2 Pearson 
Correlation .821(**) 1 .731(**) .916(**) 
Sig. (2-tailed) .000   .000 .000 
N 31 31 31 31 
KK3 Pearson 
Correlation .871(**) .731(**) 1 .929(**) 
Sig. (2-tailed) .000 .000   .000 
N 31 31 31 31 
TOTA
L 
Pearson 
Correlation .956(**) .916(**) .929(**) 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000   
N 31 31 31 31 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
UJI RELIABILITAS VARIABEL Y 
 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardize
d Items 
N of 
Items 
.871 .964 4 
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 Item-Total Statistics 
 
  
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item 
Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if 
Item 
Deleted 
KK1 19.5484 11.123 .939 . .831 
KK2 19.6774 10.626 .874 . .823 
KK3 19.4839 10.658 .895 . .821 
TOTA
L 11.7419 3.865 1.000 . .922 
 
HASIL UJI NORMALITAS 
 
Regression Standardized Residual
210-1-2
6
5
4
3
2
1
0
Histogram
Dependent Variable: KK 
Mean =1.94E-16
Std. Dev. =0.931
N =31
Frequency
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
  
Unstandardized 
Residual 
N 31 
Normal 
Parameters(a,b) 
Mean .0000000 
  Std. Deviation .82233415 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .135 
  Positive .109 
  Negative -.135 
Kolmogorov-Smirnov Z .751 
Asymp. Sig. (2-tailed) .625 
a  Test distribution is Normal. 
b  Calculated from data 
Observed Cum Prob
1.0 0.80.6 0.4 0.2 0.0 
Expected Cum Prob 
1.0 
0.8 
0.6 
0.4 
0.2 
0.0 
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KK 
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UJI MULTIKOLINEARITAS 
 Coefficients(a) 
 
Mode
l   
Collinearity 
Statistics 
Toleranc
e VIF 
1 PM .468 2.135 
MK .239 4.184 
RK .160 6.233 
TS .188 5.312 
a  Dependent Variable: KK 
 
 
UJI HETEROSKEDASTISITAS 
 
Regression Standardized Predicted Value
210-1-2-3-4
Regression Studentized Residual
2
1
0
-1
-2
Scatterplot
Dependent Variable: KK 
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UJI AUTOKORELASI 
Model Summary(b) 
 
Mod
el R 
R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. 
Error of 
the 
Estimate Change Statistics 
Durbin-
Watson 
  
R 
Square 
Chang
e 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Chan
ge 
R 
Squar
e 
Chan
ge 
F 
Chan
ge df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 .908(a) .825 .798 .88333 .825 30.646 4 26 .000 2.325 
a  Predictors: (Constant), TS, PM, MK, RK 
b  Dependent Variable: KK 
 
 
UJI HIPOTESIS 
 Coefficients(a) 
 
Mode
l   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients t Sig. 
B 
Std. 
Error Beta B 
Std. 
Error 
1 (Constan
t) -.460 1.150   -.400 .692 
PM .212 .093 .273 2.281 .031 
MK .424 .171 .416 2.480 .020 
RK -.103 .228 -.092 -.450 .656 
TS .441 .203 .411 2.176 .039 
a  Dependent Variable: KK 
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 ANOVA(b) 
 
Mode
l   
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regressio
n 95.648 4 23.912 30.646 .000(a) 
Residual 20.287 26 .780     
Total 115.935 30       
a  Predictors: (Constant), TS, PM, MK, RK 
b  Dependent Variable: KK 
 
 
UJI DETERMINASI DAN KORELASI 
 Model Summary(b) 
 
Mode
l R 
R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .908(a) .825 .798 .88333 2.325 
a  Predictors: (Constant), TS, PM, MK, RK 
b  Dependent Variable: KK 
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